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MOTTO 
 
“Bila kamu tak tahan lelahnya belajar, bersiaplah menanggung perihnya kebodohan”  
(Imam Syafi’i) 
“Keberkahan dalam hidupku ada pada do’a mu “IBU”, do’amu menjadi penguat 
disetiap langkahku, dan besar kecilnya langkahku ditentukan oleh do’amu pula.” 
(Penulis) 
“Kejarlah akhiratmu maka dunia akan mengikutimu” 
~~~ 
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ABSTRACT 
 
 The aim of study is not find out influence of ability benevolance and 
integrity towards participation user of branchless banking. The population in this 
study are all user BRISSMART branchless banking. The sampling technique that 
used by the researcher uses non proposive menthod sampling and the sample of 
this study is 40 respondents. The variables of this study using two variables: the 
dependent variables and independent variables. 
 For the dependent variable (Y) from this study is the participation user of 
branchless banking. For the independent variable (X) include:ability (X1), 
benevolance (X2) and integrity (X3). The method that used in this study is 
quantitative research methods. For an analysis tool that used in thid study are the 
test of validity and the reliability, multiple regression analysis, test classical 
assumptions, test assessment model, and testing hypothesis. 
 Based on regression analysis showed that Y= 1,206 + 0,030 + 0,389 + 
0,470 + e. Test F results of F (17,274) > F table (2.87), and adjusted R
2
 of  0,556 
or 55,6%. In other words, the ability, benevolance and integrity give effect 
simultaneously along with about 55,6% of participation user branchless banking. 
The results of the t test benevolance and integrity variables significantly influence 
the participation user branchless banking. While ability variables not significantly 
inflience the participation user branchless banking. 
Keywords: ability, benevolance, integrity and participation 
  
xii 
 
xii 
 
ABSTRAK 
 
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kemampuan 
Penyediaan Jasa (ability), Pemenuhan Kepuasan (benevolence), dan Integritas 
(Integrity) Terhadap Partisipasi Pengguna Layanan Branchless Banking. Populasi 
dalam penelitian ini adalah semua pengguna layanan branchless banking 
BRISSMART. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode non probalility 
sampling dan diperoleh sampel penelitian 40 responden. Variabel penelitian ini 
menggunakan dua variabel yaitu variabel dependen dan variabel Independen. 
Untuk variabel dependen (Y) dari penelitian ini adalah partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. Untuk variabel independen (X) meliputi: 
Penyediaan Jasa (ability) (X1), Pemenuhan Kepuasan (Benevolance) (X2) dan 
Integritas (Integrity) (X3). Metode penelitian yang digunakan adalah metode 
penelitian kuantitatif. Untuk alat analisis yang digunakan adalah uji validitas dan 
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, uji ketetapan model dan 
uji hipotesis. 
Berdasarkan hasil analisis regresi diketahui bahwa Y= 1,206 + 0,030 + 
0,389 + 0,470 + e. Hasil Uji F, F hitung (17,274) > F tabel (2.87), sedangkan nilai 
Adjusted R
2
 sebesar 0,556 atau 55,6%. Dengan kata lain variabel ability (X1), 
Benevolance (X2) dan Integrity (X3) memberi pengaruh secara bersama sekitar 
55,6% terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. Hasil uji 
hipotesis (uji t) variabel benevolence dan integrity berpengaruh signifikan 
terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking, sedangkan variabel 
Ability tidak berpengaruh secara signifikan. 
 
Kata kunci : Ability, benevolance, integrity dan partisipasi 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang  
Masyarakat Indonesia yang berada di pedesaan mayoritas bekerja sebagai 
petani, sebagian dari mereka masih mengganggap bahwa layanan jasa keuangan 
formal itu merepotkan sehingga mereka cenderung memilih jasa keuangan non-
formal seperti rentenir. Upaya Pemerataan pelayanan bank saat ini masih 
dianggap sulit karena persepsi masyarakat yang seperti itu. Kendala tersebut 
menjadi tugas tambahan bagi pemerintah serta lembaga penyedia layanan 
keuangan agar layanan perbankan dan keuangan lainnya bisa terjangkau semua 
lapisan masyarakat yang ada dipelosok daerah manapun demi kesejahteraan 
bersama (Permadi, 2017).  
Melihat fenomena seperti itu, demi meningkatkan produk dan layanan jasa 
keuangan, pemerintah Indonesia mencanangkan program Strategi Nasional 
Keuangan Inklusif (SNKI) melalui Otoritas Jasa Keuangan/ OJK dengan 
meluncurkan program keuangan inklusif sekaligus dengan dasar hukumnya yaitu 
Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 tentang Layanan 
Keuangan Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif (Laku Pandai) atau 
Branchless Banking.  
Program laku pandai atau Branchless Banking ini merupakan program 
dengan perluasan jangkauan layanan perbankan tanpa bertumpu pada kantor 
cabang serta memanfaatkan media teknologi. Pada pasal 2 ayat 1 Peraturan 
Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 menyatakan  “Setiap Lembaga 
2 
 
2 
 
Jasa Keuangan bertanggung jawab untuk mendukung terwujudnya keuangan 
inklusif”. Untuk menjalankan program tersebut perbankan menggandeng atau 
bekerjasama dengan seorang agen yang berasal dari masyarakat, bisa berprofesi 
sebagai tukang sayur, pemilik  toko, guru, tokoh adat maupun pensiunan dengan 
syarat dan ketentuan menurut bank penyelenggara dan peraturan perundang-
undangan yang berlaku, sehingga keberadaan layanan keuangan dapat 
menjangkau hingga ke pelosok desa (OJK, 2014). 
Demi mendukung kebijakan OJK tersebut BRI Syariah meluncurkan 
layanan branchless banking atau laku pandai yang diberi nama BRISSMART dan 
BRI Syariah menjadi bank syariah pertama yang berhasil meluncurkan layanan 
tanpa kantor.  BRISSMART merupakan salah satu pengembangan dari fitur-fitur 
elektronik E-Banking (Annual Report BRIS, 2015). Sekretaris Perusahaan BRI 
Syariah menyebut jika dilihat dari pencapaiannya, total agen BRISSMART sudah 
melampaui target pertumbuhan di kuartal III 2017 sebanyak 100 agen.  
PT Bank BRI Syariah menyebut pihaknya telah menghimpun agen laku 
pandai hingga mencapai 381 agen. Anak usaha PT Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk ini pun optimis dapat mencetak sedikitnya 450 agen sampai dengan 
akhir tahun. Jumlah dana yang berhasil dihimpun perseroan lewat temanBRIS 
sudah mencapai Rp 40 juta dengan volume rata-rata transaksi per bulan lebih dari 
700 juta (SurabayaPagi.com, Selasa, 15 Agustus 2017).  
Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan salah satu karyawan bagian 
keagenan BRISSMART BRI syariah dibeberapa KCP, BRIS kantor cabang 
Surakarta tercatat sebagai satu-satunya bank BRIS yang jumlah agennya sudah 
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berkembang dan bergerak aktif dibanding dengan BRIS lainnya yang tersebar di 
Surakarta. Seperti misalnya BRIS KCP Sragen yang belum menerapkan layanan 
ini dan BRIS KCP Palur sudah menerapkan akan tetapi jumlah agen 
BRISSMART nya baru berjumlah satu dan itu masih bergerak pasif.  
Pertumbuhan agen BRISSMART KC Surakarta sudah terlihat tinggi 
dibandingkan dengan BRIS yang lainnya. Jumlah agen yang sudah berhasil 
direkrut sekitar delapan agen BRISSMART. Akan tetapi setelah dilihat dari data 
transaksi, para nasabah pengguna layanan BRISSMART tersebut rata-rata hanya 
menggunakan jenis transaksi yang terbilang ringan seperti transfer pembayaran 
atau tagihan saja. Masih sedikit yang memanfaatkan layanan ini untuk membuka 
rekening tabungan BSA seperti yang diharapkan dalam program yang diluncurkan 
pemerintah berupa Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI). 
Masih sedikitnya masyarakat yang menggunakan layanan untuk membuka 
rekening BSA maupun meminta pembiayaan mikro seperti tujuan utama 
dibentuknya keuangan inklusi berkaitan erat dengan partisipasi. Dimana 
partisipasi sangat ditentukan oleh kepercayaan terhadap rekan, media dan 
sebagainya yang berkaitan dengan suatu kegiatan.  Komitmen konsumen dalam 
penggunaan layanan berkaitan langsung dengan shared value (etika, keamanan 
dan privacy) dan kepercayaan (Wong, 2017). 
Penelitian yang telah dilakukan Mukherjee dan Nath (2003), menyatakan 
banyak faktor yang dapat mempengaruhi terjadinya transaksi media online, faktor 
kepercayaan (trust) menjadi faktor kunci. Hanya pelanggan yang memiliki 
kepercayaan yang akan berani melakukan transaksi melalui media internet. Tanpa 
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ada kepercayaan dari pelanggan, mustahil transaksi melalui mrdia online akan 
berjalan.  
Hal tersebut sama hal nya dengan penggunaan layanan branchlees banking 
atau laku pandai yang sama-sama menggunakan media internet dalam 
transaksinya. Menurut peralta dan Novak (1999) yang dikutip dalam Mazhar et.al 
(2014) kecemasan nasabah dalam menggunakan layanan berkaitan erat dengan 
kepercayaan dan keamanan termasuk takut dalam hal kebocoran informasi pribadi 
menjadi penghalang terhadap suksesnya implementasi bertransaksi menggunakan 
media online. Dengan cara mengurangi kecemasan tersebut sehingga 
meningkatkan kemungkinan pelanggan menggunakan e-banking yang 
dikembangkan melalui branchless banking.  
Menurut Mayer, et al. dalam (Setyawan dan Japarianto, 2014) pembentuk 
kepercayaan (Trust) ada tiga dimensi yaitu kemampuan penyediaan jasa (ability), 
pemenuhan kepuasan (benevolence), dan integritas (integrity). Wong (2017) 
berpendapat bahwa, Kemampuan penyediaan jasa (ability) dimaksudkan 
bagaimana penjual mampu menyediakan, melayani, sampai mengamankan 
transaksi dari gangguan pihak lain sehingga timbul kepercayaan untuk 
menggunakan layanan. Pemenuhan kepuasan dalam pemenuhan kepuasan 
(benevolence) dalam hal ini pihak bank mampu menyeimbangkan antara profit 
dengan kepuasan dari nasabah, sehingga nasabah tergugah untuk berpartisipasi 
dalam penggunaan layanan. Dan integritas (integrity) dimaksudkan keseimbangan 
antara promosi dan apa yang dirasakan oleh nasabah.  
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McKnight et al juga mengungkapkan dalam Adji & Semuel (2014) untuk 
mengetahui  sejauh mana seseorang percaya dan merasa yakin terhadap orang lain 
dalam suatu situasi maka penyelenggara layanan harus memperhatikan konsep 
trusting belief. Ada tiga elemen yang membangun trusting belief, yaitu 
benevolence, integrity, competence. Dengan begitu pihak bank wajib mengetahui 
faktor-faktor pendukung kepercayaan dalam menggunakan layanan. 
Berkaitan dengan kemampuan penyediaan jasa (Ability) dalam 
mengamankan transaksi, pembukaan rekening melalui agen Branchless banking 
nomor rekening yang digunakan adalah nomor ponsel calon nasabah sendiri, 
dimana tentu sudah banyak pihak yang mengetahuinya nomer rekening tersebut, 
hal itu yang menjadi salah satu alasan delapan dari sepuluh orang pengguna yang 
sudah melakukan transaksi melalui layanan BRISSMART akan tetapi partisipasi 
dalam bentuk pembukaan rekening tabungan BSA masih rendah. Oleh karena itu, 
keamanan infrastruktur layanan menjadi kajian penting dan serius bagi penyedia 
layanan menurut pendapat McLeod & Schell dalam (Rofiq, 2017). 
Selain itu penggunaan agen dalam program laku pandai (Branchless 
Banking) berarti bank memberikan sebagian tanggung jawabnya kepada pihak 
agen. Memberikan sebagian tanggung jawab kepada agen tentu memiliki risiko 
tinggi terhadap keamanan perbankan khususnya mengenai data nasabah. Oleh 
karena itu agen yang menjadi perpanjangan tangan bank penyelenggara 
Branchless Banking harus memiliki integritas dan kompetensi yang tinggi agar 
keuangan inklusif dapat terjaga keamananannya, serta harus didukung oleh 
informasi yang handal (Shadikin, 2017).  
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Berkaitan dengan pemenuhan kepuasan (benevolence) dalam hal ini pihak 
bank mampu menyeimbangkan antara profit dengan kepuasan dari nasabah. Dari 
hasil wawancara dengan sepuluh pengguna BRISSMART dapat disimpulkan 
bahwa mereka merasa bahwa dalam melakukan transaksi dengan layanan 
BRISSMART mereka merasa puas dan merasa diuntungkan dengan adanya 
layanan yang berdekatan dengan rumah. Sehingga seharusnya ketika mereka 
sudah merasa puas mereka akan tergugah untuk berpartisipasi dalam 
menggunakan layanan untuk membuka rekening tabungan maupun meminta 
pembiayaan mikro, akan tetapi pada kenyataannya mereka masih enggan untuk 
melakukannya. 
Begitu juga dengan integritas (integrity), penggunaan agen dalam program 
laku pandai (Branchless Banking) berarti bank memberikan sebagian tanggung 
jawabnya kepada pihak agen. Berkaitan dengan hal tersebut dari hasil wawancara 
dengan sepuluh pengguna layanan mereka merasa apa yang disampaikan oleh 
agen mengenai informasi layanan sudah sesuai dengan apa yang dipromosikan 
oleh BRIS. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya ada beberapa faktor 
yang mempengaruhi partisipasi penggunaan layanan. Penelitian yang dilakukan 
oleh Nadhifa (2011) mengenai pengaruh dimensi trust terhadap partisipasi 
menunjukan bahwa faktor ability, benevolence dan integrity berpengaruh 
signifikan terhadap partisipasi. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Wong 
(2017) dan Rofiq (2007) menunjukan hasil bahwa hanya faktor integrity saja yang 
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berpengaruh terhadap partisipasi sedangkan faktor ability dan benevolence tidak 
berpengaruh. 
Tiga dimensi ini menjadi dasar penting untuk membangun kepercayaan 
seseorang agar dapat mempercayai suatu media, transaksi, atau komitmen 
tertentu. Sehingga ketika konsumen mampu menjaga kepercayaan maka 
konsumen akan senang hati terus menaikan partisipasinya. Melihat transaksi 
menggunakan layanan Branchlees banking masih terbilang relatif baru di BRI 
Syariah maka hal yang menarik untuk diteliti adalah sejauh mana pengaruh 
kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan integritas 
agen BRISSMART yang dilihat dari pengguna layanan terhadap tingkat 
partisipasi dalam melakukan transaksi, oleh karena itu judul penelitian ini adalah 
“pengaruh kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan 
dan integritas Terhadap Partisipasi Penggunaan Layanan Branchless Banking” 
Studi pada pengguna BRISSMART BRI Syariah Surakarta.  
 
1.2. Identifikasi Masalah 
1. Pertumbuhan agen BRISSMART KC Surakarta yang terlihat tinggi 
dibandingkan dengan dengan BRIS yang lainnya. Akan tetapi masih sedikit 
masyarakat yang memanfaatkan layanan ini untuk membuka rekening 
tabungan BSA seperti yang diharapkan dalam program yang diluncurkan 
pemerintah berupa Strategi Nasional Keuangan Inklusif (SNKI). 
2. Hasil penelitian terdahulu yang masih menunjukan kesimpulan yang 
berbeda-beda. Penelitian Nadhifa (2011) yang menunjukan ability, 
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benevolence dan integrity berpengaruh signifikan terhadap partisipasi. 
Sedangkan penelitian Wong (2017) dan Rofiq (2007) menunjukan hasil 
bahwa hanya faktor integrity saja yang berpengaruh terhadap partisipasi 
sedangkan faktor ability dan benevolence tidak berpengaruh. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Agar pembahasan dalam penelitian ini tidak melebar, maka penelitian ini 
dibatasi pada: 
1. Obyek dalam penelitian ini adalah pengguna agen BRI Syariah kantor 
cabang Surakarta dengan sampel pengguna yang memakai jasa agen yang 
terdaftar dalam BRI Syariah kantor cabang Surakarta.  
2. Karena banyaknya pendapat mengenai dimensi kepercayaan maka dalam 
penelitian ini difokuskan pada dimensi kepercayaan pendapat dari Mayer, et 
al. dalam (Setyawan dan Japarianto (2014) pembentuk kepercayaan (Trust) 
ada tiga dimensi yaitu kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa 
(ability), pemenuhan kepuasan (benevolence), dan integritas (integrity). 
3. Fokus pembahasan adalah pengaruh kemampuan penyediaan jasa 
penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan, dan integritas terhadap partisipasi 
pengguna layanan agen BRISSMART yang terdaftar dalam BRI Syariah 
Surakarta. 
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1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah dalam penelitian ini 
dirumuskan sebagai berikut: 
1. Apakah kemampuan penyediaan jasa (ability) berpengaruh terhadap 
partisipasi pengguna layanan agen BRISSMART? 
2. Apakah pemenuhan kepuasan (benevolence) berpengaruh terhadap 
partisipasi pengguna layanan agen BRISSMART? 
3. Apakah integritas (integrity) berpengaruh terhadap partisipasi pengguna 
layanan agen BRISSMART? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Mengacu pada perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah : 
1. Mengetahui pengaruh kemampuan penyediaan jasa (ability) terhadap 
partisipasi pengguna layanan agen BRISSMART. 
2. Mengetahui pengaruh pemenuhan kepuasan (benevolence) terhadap 
partisipasi pengguna layanan agen BRISSMART. 
3. Mengetahui pengaruh integritas (integrity) terhadap partisipasi pengguna 
layanan agen BRISSMART. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang ingin didapatkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagi Pihak Bank 
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Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi 
mengenai dimensi kepercayaan yang meliputi kemampuan penyediaan jasa  
(ability), pemenuhan kepuasan (benevolence), dan integritas (integrity) 
pengguna layanan BRISSMART, sehingga dalam pengembangan 
BRISSMART dapat dipilih strategi yang tepat untuk meningkatkan 
kepercayaan dan partisipasi masyarakat dalam menggunakan layanan 
BRISSMART. 
 
2. Bagi Para Akademisi 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi 
dan tambahan pengetahuan mengenai pengembangan penelitian di bidang 
layanan Branchless Banking khususnya layanan BRISSMART, yang berkaitan 
dengan peningkatan kemampuan penyediaan jasa  (ability), pemenuhan 
kepuasan (benevolence), dan integritas agen serta partisipasi pengguna layanan 
BRISSMART. 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir. 
1.8. Sistematika Penulisan 
Skripsi ini terdiri dari 5 bab, dan masing-masing bab terdiri beberapa sub 
bab. Sistematika isi skripsi ini adalah sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang latar belakang, identifikasi masalah, 
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
jadwal penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini menjelaskan tentang kajian teori yang berhubungan dengan 
penelitian yang dilakukan, kemudian dilanjutkan dengan hasil penelitian 
yang relevan, kerangka berfikir dan hipotesis (jika diperlukan). 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah penelitian, metode 
penelitian, variabel-variabel penelitian, definisi operasional variabel, 
populasi dan sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menjelaskan profil obyek penelitian, pengujian dan hasil 
analisis data, pembahasan hasil analisis (pembuktian hipotesis), dan 
jawaban atas pertanyaan yang disebutkan dalam rumusan masalah.  
BAB V PENUTUP 
Bab ini menguraikan kesimpulan yang didapat dari hasil pembahasan 
yang telah dilakukan sebelumnya yang diuraikan dalam bab IV, 
Keterbatasan dimana penelitian menunjukkan adanya kelemahan yang 
dilakukan oleh peneliti, serta saran-saran yang merupakan implikasi atau 
rekomendasi lebih lanjut dari hasil dan kesimpulan penelitian berisi 
permohonan saran dan kritik atas penelitian yang dilakukan. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1. KAJIAN TEORI 
2.1.1. Perilaku Konsumen (Consumer Behavior) 
Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, 
dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, 
atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka (Kotler dan 
Keller, 2009). Perilaku konsumen merupakan kegiatan-kegiatan individu yang 
langsung terlibat dalam jasa, termasuk di dalamnya proses pengambilan 
keputusan. Terdapat dua elemen penting dari arti perilaku konsumen, yaitu : (1) 
proses pengambilan keputusan, (2) kegiatan fisik yang melibatkan individu dalam 
menilai, mendapatkan dan menggunakan barang dan jasa ekonomis. 
Menurut Kotler dan Amstrong (2001), terdapat beberapa faktor yang 
mempengaruhi perilaku konsumen, diantaranya yaitu faktor psikologis. Adapun 
macam dari faktor psikologis ini antara lain yaitu : (1) motivasi adalah suatu 
kebutuhan yang secara cukup dirangsang untuk membuat seseorang mencari 
kepuasan atas keutuhannya, (2) persepsi adalah proses dimana seseorang memilih, 
mengatur, dan menginterpretasikan informasi untuk membentuk gambaran yang 
berarti mengenai dunia, (3) pembelajaran adalah perubahan pada perilaku individu 
yang muncul dari pengalaman, (4) keyakinan adalah pemikiran deskriptif 
seseorang mengenai sesuatu, dan sikap menggambarkan penilaian, perasaan, dan 
kecenderungan yang relatif konsisten dari seseorang atas sebuah obyek atau 
gagasan.  
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Penelitian ini meneliti tentang perilaku berupa partisipasi pengguna 
layanan dalam penggunaan layanan BRISSSMART dari faktor psikologis 
nasabah, yaitu tentang aspek keyakinan. Dimana dengan pemikiran deskriptif, 
sikap dalam penilaian, perasaan dan kecenderungan yang konsisten terhadap 
layanan pengguna layanan dapat menggambarkan partisipasi. Jika pengguna 
merasa bahwa layanan telah mampu menjaga keyakinan, maka pengguna dengan 
begitu akan terus menjaga keikutsertaannya atau partisipasinya dalam 
perkembangan layanan. Dan jika mereka puas, maka mereka akan memilih untuk 
menggunakan layanan BRISSMART ini di masa depan, begitu juga sebaliknya. 
 
2.1.2. Partisipasi  
Partisipasi adalah keterlibatan mental, pikiran dan emosi atau perasaan 
seseorang dalam situasi kelompok yang mendorong untuk memberikan 
sumbangan dalam proses pengambilan keputusan mengenai suatu persoalan usaha 
mencapai tujuan serta tanggung jawab terhadap usaha yang bersangkutan. 
Partisipasi juga diartikan sebagai kesediaan untuk membantu berhasilnya program 
sesuai dengan kapasitas setiap orang tanpa harus mengorbankan kepentingan 
dirinya sendiri (Rodliyah, 2013). 
Partisipasi dikaitkan dengan keterlibatan kepada suatu kegiatan. 
Keterlibatan diaktifkan ketika objek (produk, jasa, atau pesan promosi) dirasakan 
membantu dalam memenuhi kebutuhan,tujuan dan nilai yang penting. 
Keterlibatan (involvement) mengacu pada persepsi konsumen tentang pentingnya 
atau relevansi personal, objek, kejadian, atau aktivitas. Dengan demikian, 
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keterlibatan merupakan refleksi pribadi yang sangat dirasakan dari suatu produk 
atau jasa tertentu. Bergantung pada hubungan yang dirasakan antar pengaruh yang 
memotivasi individu  dan manfaat yang ditawarkan oleh objek (Setiadi, 2003). 
Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat partisipasi 
konsumen menurut Wong (2017) adalah sebagai berikut: 
a. Keberlanjutan yaitu persepsi nasabah bahwa nasabah akan terus 
bertransaksi melalui layanan Branchless Banking. 
b. Frekuensi yaitu persepsi nasabah bahwa nasabah akan meningkatkan 
frekuensi bertransaksi melalui layanan Branchless Banking. 
c. Rekomendasi yaitu persepsi nasabah bahwa nasabah akan 
merekomendasikan kepada pihak lain agar bertransaksi melalui layanan 
Branchless Banking. 
Partisipasi adalah keterlibatan seseorang dalam suatu kegiatan tertentu. 
Dalam pembahasan branchless banking, partisipasi diukur dengan banyaknya 
nasabah dalam melakukan transaksi menggunakan agen layanan branchless 
banking BRISSMART. Partisipasi sangat ditentukan oleh kepercayaan terhadap 
rekanan, media, atau lainnya yang terlibat dalam suatu kegiatan. Partisipasi akan 
tumbuh dengan baik apabila pihak bank mampu menjaga kepercayaan yang telah 
dibangun oleh nasabah atau konsumen. Ketika nasabah merasa bahwa layanan 
perbankan telah mampu menjaga dengan baik kepercayaannya, maka dengan 
begitu konsumen atau nasabah akan terus menjaga keikutsertaannya atau 
partisipasinya dalam berjalannnya layanan (Wong, 2017) 
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Partisipasi berarti ikut serta, sehingga partisipasi mengandung pengertian 
aktif yaitu adanya kegiatan atau aktifitas dalam hal ini yaitu keikutsertaan dalam 
aktifitas penyuksesan layanan branchless banking atau layanan laku pandai 
BRISSMART. Partisipasi termasuk kedalam proses kemitraan yang mempunyai 
pengaruh dan wewenang dalam pembangunan termasuk dalam pembangunan 
pengambilan keputusan.  
Konsumen yang percaya bahwa suatu ciri produk secara kuat dihubungkan 
dengan tujuan dan nilai akhir yang penting akan menempati posisi tingkat 
keterlibatan yang tinggi. Begitupun sebaliknya konsumen yang percaya ciri 
produk dihubungkan secara lemah terhadap nilai yang penting akan mengalami 
keterlibatan produk pada tingkat yang lebih rendah. Konsumen yang percaya 
bahwa ciri produk tidak mengakibatkan konsekuensi yang relevan akan 
mengalami keterlibatan yang kecil atau tidak sama sekali terhadap produk 
(Setiadi, 2003). 
 
2.1.3. Branchless Banking 
Branchless banking adalah distribusi layanan keuangan untuk orang-
orang yang belum terjangkau oleh jaringan cabang bank formal. Layanan ini 
mengurangi biaya pembangunan kantor cabang bank, mengurangi biaya 
pembangunan Automatic Teller Machine (ATM), serta mengurangi biaya nasabah 
yang domisili jauh dari kantor bank. Model Branchless Banking ini melalui 
kerjasama antar pihak bank dan agen bank (Shabirah dan Aldianto, 2014).  
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Branchless Banking  atau di Indonesia sering disebut dengan Laku 
Pandai diperkenalkan sebagai bentuk program baru dari sektor perbankan 
konvensional maupun perbankan syariah dimana seorang agen ditunjuk sebagai 
pembantu atau perpanjangan tangan dari lembaga bank. Posisi agen tersebut 
adalah sebagai tempat nasabah melakukan aktivitas keuangan perbankan, bisa 
setiap saat, biaya murah, dan mudah dipahami. Model Branchless Banking selain 
layanan transaksi cash dengan karakter Basic Saving Account (BSA), nasabah 
juga bisa melakukan transaksi terkait dengan layanan lainnya seperti kredit atau 
pembiayaan mikro, semisal penerimaan dokumen permohonan, penyaluran, 
pencairan penagihan atau penerimaan angsuran bahkan pelunasan pokok 
pembiayaan (Shadikin, 2017). 
Bank penyelenggara laku pandai (Branchless Banking) menunjuk agen 
atau pihak lain yang merupakan kepanjangan tangannya untuk memberikan 
pelayanan branchless banking pada masyarakat. Agen yang telah ditentukan oleh 
bank ini harus melalui beberapa penilaian sebelum dapat melakukan kerjasama 
dengan bank. Kriteria yang harus dipenuhi oleh agen berdasarkan Peraturan 
Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 tentang Layanan Keuangan 
Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif.  
Dalam penunjukan agen yang diambil dari masyarakat, ada dua jenis 
agen yaitu agen perorangan dan agen berbadan hukum, dimana masing-masing 
jenis agen tersebut meiliki syarat-syarat sendiri yang harus dipenuhi diantaranya: 
Agen perorangan harus memenuhi persyaratan: 
1. bertempat tinggal di lokasi tempat penyelenggaraan Laku Pandai.  
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2. memiliki kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa, reputasi, 
kredibilitas dan integritas yang baik.  
3. memiliki sumber penghasilan utama yang berasal dari kegiatan usaha 
dan/atau kegiatan tetap lainnya selama paling singkat 2 (dua) tahun.  
4. belum menjadi Agen dari Bank penyelenggara Laku Pandai yang kegiatan 
usahanya sejenis. 
5. lulus proses uji tuntas (due diligence) oleh Bank penyelenggara Laku 
Pandai.  
Agen berbadan hukum harus memenuhi persyaratan : 
1. berbadan hukum Indonesia yang diawasi oleh otoritas pengatur dan 
pengawas dan diperkenankan melakukan kegiatan di bidang keuangan atau 
merupakan perusahaan dagang yang memiliki jaringan retail outlet. 
2. memiliki reputasi, kredibilitas, dan kinerja yang baik. 
3. memiliki usaha yang menetap di satu lokasi dan masih berlangsung, paling 
singkat 2 (dua) tahun. 
4. mampu melakukan manajemen likuiditas sesuai yang dipersyaratkan oleh 
Bank penyelenggara Laku Pandai. 
5. mampu menyediakan sumber daya manusia yang mempunyai kemampuan 
penyediaan jasa penyediaan jasa teknis untuk mendukung 
penyelenggaraan Laku Pandai.  
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6. memiliki teknologi informasi yang memadai untuk mendukung 
penyelenggaraan Laku Pandai. 
7. lulus proses uji tuntas (due diligence) oleh Bank penyelenggara Laku 
Pandai.  
Agen Branchless Banking bisa melayani transaksi terkait tabungan dengan 
karakteristik BSA, yang meliputi pembukaan rekening, penyetoran dan penarikan 
tunai, pemindahbukuan, pembayaran tagihan, transfer dana, pengecekan saldo, 
dan/atau penutupan rekening. Selain tabungan dengan karakteristik BSA layanan 
yang bisa diberikan meliputi  penyetoran dan penarikan tunai, pemindahbukuan, 
pembayaran dan transfer dana. Sedangkan transaksi terkait kredit atau 
pembiayaan kepada nasabah mikro meliputi penerimaan dokumen permohonan, 
penyaluran pencairan, penagihan atau penerimaan pembayaran angsuran serta  
pelunasan pokok (Bank Indonesia, 2014). 
Bank syariah pertama yang membangun layanan berbasis Branchless 
Banking atau Laku Pandai adalah Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRIS). 
Layanan Laku Pandai atau Branchless Banking BRISyariah diberi nama layanan 
BRISSMART dengan agen yang diberinama TemanBRIS (Annual Report BRIS, 
2015). 
2.1.4. Layanan BRISSMART  
Di tahun 2015, E-banking BRISyariah berhasil mencatatkan kinerja yang 
sangat baik. Beberapa layanan maupun fitur elektronik baru berhasil 
diimplementasikan di sepanjang tahun, termasuk di antaranya Layanan 
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BRISSMART yang merupakan layanan keuangan tanpa kantor pertama yang 
berhasil diluncurkan oleh sebuah bank syariah (Annual Report BRIS, 2015). 
Pencapaian layanan BRIsyariah berupa layanan BRISSMART ditahun 2016 
dalam pelaporannya jumlah agen yang sudah direkrut sebagai pelaksana 
Branchless Banking sudah mencapai 284 agen yang tersebar diseluruh Indonesia. 
Sedangkan jumlah nasabah yang menggunakan layanan BRISSMART ini 
mencapai 859 nasabah sampai dengan akhir 2016 (Annual Report BRIS, 2016).  
Layanan BRISSMART berjalan dengan adanya agen yang dalam bahasa 
BRISyariah disebut dengan TemanBRIS. BRISSMART menghubungkan 
BRISyariah dengan berbagai pihak ketiga, yakni termasuk  agen atau 
TemanBRIS, baik perorangan maupun badan usaha. Hal ini bertujuan untuk 
memudahkan masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan melalui Bank 
BRISyariah. Agen BRISSMART atau TemanBRIS menyediakan layanan 
perbankan, melalui transaksi pembayaran, simpanan atau tabungan, hingga 
transfer dana, (hasil wawancara dengan pihak BRIS KC Surakarta). 
Layanan BRISSMART ini bisa berjalan sesuai dengan yang diharapkan 
apabila nasabah pengguna layanan BRISSMART memiliki kepercayaan yang 
tinggi tehadap agen TemanBRIS. Hal tersebut terjadi karena agen merupakan 
kepanjangan tangan dari BRISyariah yang diambil dari masyarakat biasa yang 
bukan termasuk kedalam anggota karyawan bank, sehingga kemungkinan besar 
agen TemanBRIS tersebut dalam pelayanannya menjadi hal yang wajar apabila 
tidak sesuai dengan sistem kerja dengan Standard Operating Procedure (SOP) 
(Shadikin, 2017).  
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Dari hasil wawancara dengan pihak BRI Syariah KC Surakarta, Beliau 
mengatakan bahwa pertumbuhan agen BRISSMART KC Surakarta sudah terlihat 
tinggi dibandingkan dengan dengan BRIS yang lainnya. Jumlah agen yang sudah 
berhasil direkrut sekitar delapan agen BRISSMART, akan tetapi dari jumlah total 
agen BRISSMART tersebut yang bergerak aktif dan meningkat transaksinya 
hanya beberapa agen saja. Setelah dilihat dari data transaksi, para nasabah 
pengguna layanan BRISSMART tersebut rata-rata jenis transaksi yang digunakan 
hanya jenis transaksi ringan seperti transfer pembayaran atau tagihan saja.  
Sekian banyak layanan yang bisa akses melalui agen BRISSMART, masih 
terbilang angka sedikit yang memanfaatkan layanan agen tersebut untuk membuka 
rekening tabungan atau melakukan permohonan pembiayaan. Sehingga melihat 
hal tersebut tujuan penciptaan layanan Branchless Banking belum tercapai secara 
maksimal bahkan masih dikatakan rendah. Dari pengamatan sementara pihak 
BRIS beliau mengatakan bahwa rendahnya minat tersebut bisa jadi karena faktor 
umur yang tidak begitu paham dengan layanan, faktor kurangnya sosialisasi atau 
bahkan kurangnya kepercayaan masyarakat mengenai layanan BRISSMART ini.  
2.1.5. Dimensi Kepercayaan (Trust) 
Trust merupakan pondasi dari bisnis. Suatu transaksi bisnis antara dua 
pihak atau lebih akan berlangsung apabila masing-masing saling mempercayai. 
Kepercayaan (trust) tidak bisa begitu saja dapat diakui oleh kedua belah pihak 
dalam mitra bisnis, melainkan harus dibangun mulai dari awal. Trust telah 
menjadi pertimbangan penting dalam berbagai transaksi antara penjual dan 
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pembeli agar kepuasan konsumen dapat terwujud sesuai dengan yang diharapkan 
(Yoseph dan Theresia, 2013). 
Kepercayaan adalah pengharapan positif terhadap orang lain, bahwa orang 
lain tidak akan melakukan kata-kata, tindakan atau keputusan bertindak secara 
oportunistik. Istilah secara oportunistik merujuk pada risiko dan kerentanan yang 
inheren dalam setiap hubungan kepercayaan. Kepercayaan itu sendiri tidak 
mengandung risiko namun sebaliknya kepercayaan merupakan kesediaan untuk 
mengambil risiko. Kepercayaan merupakan proses ketergantungan historis yang 
didasarkan pada sampel-sampel pengalaman yang relevan namun terbatas, karena 
mempercayai seseorang secara langsung dirasa sulit jika kita tidak mengetahui 
apapun tentang mereka (Robbins, 2006).  
Menurut Mayer et al., (1995) seperti dikutip oleh Wong (2017) 
mendefinisikan kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk peka terhadap 
tindakan orang lain yang didasarkan pada harapan bahwa orang lain akan 
melakukan tindakan tertentu pada orang yang mempercayainya, tanpa tergantung 
pada kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasanya untuk mengawasi dan 
mengendalikannya. Sementara Moorman et al yang dikutip oleh Adji & Semuel 
(2014) menyatakan kepercayaan adalah suatu kesediaan individu untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena 
individu mempunyai keyakinan kepada pihak lain. 
Dari banyak pengertian diatas peneliti menyimpulkan bahwa kepercayaan 
pada produk atau layanan adalah kesedian konsumen atau nasabah untuk 
menerima resiko dari pihak penyedia layanan berdasarkan keyakinan dan harapan 
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bahwa pihak penyedia layanan akan melakukan tindakan yang sesuai harapan, 
meskipun penyedia layanan dan konsumen atau nasabah belum mengenal satu 
sama lain.  
Morgan dan Hunt (1994) menjelaskan dalam Afandi (2011) beberapa 
manfaat dari adanya kepercayaan, diantara nya: 
1. Kepercayaan akan mendorong hubungan baik antar pedagang. 
2. Kepercayaan dipilih untuk memperoleh keuntungan jangka panjang 
dengan menjalin hubungan baik dan mempertahankan pelanggan. 
3. Kepercayaan akan bisa mendorong sikap bijaksana dalam menghadapi 
resiko karena percaya bahwa rekannya tidak akan mengambil kesempatan 
yang dapat merugikan.  
Aubert dan Kelsey (2000) dalam Rofiq (2007) melakukan studi tentang 
ilusi dari trust dan performa. Untuk mengukur trust digunakan empat variabel 
yaitu ability, benevolence, integrity dan propensity to trust. Sedangkan menurut 
Mayer et al. (1995) dalam Nadhifa (2011) faktor yang membentuk kepercayaan 
seseorang terhadap yang lain ada tiga yaitu kemampuan penyediaan jasa (ability), 
pemenuhan kepuasan (benevolence), dan integritas (integrity), begitu juga dalam 
penelitian Rofiq (2007), Wong (2017) serta Utami (2017). Tiga variabel 
pembentuk kepercayaan tersebut diantaranya: 
1. Kemampuan penyediaan jasa (Ability) 
Kemampuan penyediaan jasa mengacu pada kompetensi dan 
karakteristik penjual/organisasi dalam mempengaruhi dan mengotorisasi 
wilayah yang spesifik. Kompetensi disini mencangkup pengetahuan dan 
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ketrampilan teknis dan interpersonal. Kompetensi ini penting karena kita 
tidak mungkin mempercayai seseorang yang kemampuan penyediaan 
jasannya tidak kita ketahui, kita harus mempercayai pihak itu mempunyai 
kemampuan penyediaan jasa untuk menjalankan apa yang ia katakan akan 
dilakukannya (Robbins, 2006). Sementara McShane dan Glinow (2008) 
berpendapat bahwa ability mencakup kemampuan penyediaan jasa alami 
yang tumbuh dari dasar diri atau bisa disebut talenta alami yang akan 
membantu menyelesaikan suatu tugas. 
Esensi dari ability atau kompetensi adalah seberapa besar 
keberhasilan penjual untuk menghasilkan hal yang diinginkan oleh 
konsumen. Inti dari kompetensi adalah jasa penyediaan jasa penjual untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen (Pradipta, 2016). 
Adapun dalam penelitian ini, bagaimana BRI Syariah dengan 
layanan BRISSMART nya mampu menyediakan, melayani, sampai 
mengamankan transaksi dari gangguan pihak lain. Artinya bahwa nasabah 
memperoleh jaminan kepuasan serta  keamanan dari bank dalam 
melakukan transaksi. Kim et al. dalam Rofiq (2007) menyatakan bahwa 
ability meliputi kompetensi, pengalaman, pengesahan institusional, dan 
kemampuam dalam ilmu pengetahuan. Sedangkan menurut Nevizond 
Khatab dalam Utami (2010) kemampuan penyediaan jasa dibangun dan 
dipengaruhi oleh pengetahuan (Knowledge), ketrampilan (Skill) dan sikap 
(Attitude).  
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Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kemampuan 
penyediaan jasa (ability) dalam penelitian ini yaitu: 
1. Kompetensi yaitu berupa persepsi nasabah pengguna layanan bahwa 
penyedia layanan branchless banking BRIS mempunyai kemampuan 
penyediaan jasa penyediaan jasa dalam menyediakan jasa yang 
berkualitas bagi nasabah atau pengguna layanan branchless banking. 
2. Pengalaman yaitu berupa persepsi nasabah pengguna layanan bahwa 
penyedia layanan branchless banking mempunyai pengalaman yang 
baik dalam pelayanan sehingga mampu menyediakan layanan yang 
baik serta memberikan kemudahan dalam bertransaksi.  
3. Pengetahuan Luas yaitu persepsi nasabah pengguna layanan bahwa 
penyedia layanan branchless banking memiliki pengetahuan yang 
baik dalam mengamankan transaksi. 
4. Pengesahan Institusional yaitu persepsi nasabah atau pengguna 
layanan bahwa penyedia layanan branchless banking telah diakui 
keberadaannya oleh pihak-pihak lain, seperti Bank Indonesia (BI), 
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan pihak terkait sebagainya. 
2. Pemenuhan kepuasan (benevolence) 
Pemenuhan kepuasan merupakan kemauan penjual dalam 
memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara dirinya dengan 
konsumen. Profit yang diperoleh penjual dapat dimaksimumkan, tetapi 
kepuasan konsumen juga tinggi. Jadi antara apa yang diharapkan 
konsumen dengan yang diharapkan penjual bisa berjalan dengan seimbang 
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dan beriringan. Penjual bukan semata-mata mengejar profit maksimum 
semata, melainkan juga memiliki perhatian yang besar dalam mewujudkan 
kepuasan konsumen. Menurut Kim et al.  dalam Rofiq (2007), 
benevolence meliputi perhatian, empati, keyakinan, dan daya terima. 
Benevolence (niat baik) menurut McKnight dalam Pradipta 
(2016),berarti seberapa besar seseorang percaya kepada organisasi 
pemberi layanan untuk berperilaku baik kepada konsumen. Benevolence 
merupakan suatu kesediaan instansi untuk melayani kepentingan 
konsumen. Benevolence sebagai kecondongan untuk berbuat baik atau 
kegiatan yang diselenggarakan untuk bebuat baik atau menyugestikan 
sesuatu yang baik serta memaksimalkan kepentingan bersama. 
Benevolence adalah kualitas seseorang yang mampu menunjukan kebaikan 
atau niat baik. Ini memerlukan pemenuhan kepuasan yang melampaui 
kepentingan diri sendiri dan adanya keinginan untuk mencari keuntungan 
Victor dan Cullen dalam Pradipta (2016). 
Indikator yang terdapat pada variabel pemenuhan kepuasan 
(benevolence) menurut Wong (2017) meliputi: 
1. Perhatian yaitu persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia 
layanan branchless banking memiliki perhatian untuk memberikan 
pelayanan terbaik bagi nasabah atau pelanggannya. 
2. Kemauan Berbagi yaitu persepsi nasabah pengguna layanan bahwa 
penyedia layanan branchless banking memiliki kemauan untuk 
memberikan keuntungan bagi nasabah atau pelanggannya.  
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3. Dapat Diharapkan yaitu berupa persepsi nasabah pengguna layanan 
bahwa penyedia layanan branchless banking  memiliki itikad baik 
untuk memberikan kepuasan kepada nasabah atau pelanggannya.  
Pemenuhan kepuasan merupakan kemauan BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART dalam memberikan kepuasan yang saling 
menguntungkan antara dirinya dengan nasabah pengguna layanan 
BRISSMART. BRI Syariah melaui agen BRISSMART juga harus 
memiliki perhatian yang besar dalam mewujudkan kepuasan nasabah 
pengguna layanan. 
3. Integritas (Integrity) 
Menurut Robbins (2006), Integritas merujuk pada kejujuran dan 
kebenaran. Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan 
penjual dalam menjalankan bisnisnya. Integritas berkaitan erat dengan 
informasi yang diberikan kepada konsumen apakah informasi benar sesuai 
dengan fakta atau tidak. Berkaitan juga dengan kualitas produk yang dijual 
apakah kualitas yang dipromosikan dengan kenyataannya sesuai dan dapat 
dipercaya atau tidak. Kim et al. dalam Ainur Rofiq (2007) mengemukakan 
bahwa integrity dapat dilihat dari sudut kewajaran (fairness), pemenuhan 
(fulfillment), kesetiaan (loyalty), keterus-terangan (honestly), keterkaitan 
(dependability), dan kehandalan (reliabilty). 
Indikator yang digunakan untuk mengukur integrity diantaranya: 
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1. Pemenuhan berupa persepsi nasabah pengguna layanan bahwa 
penyedia layanan branchless banking  akan memenuhi apa yang 
diharapkan pelanggannya. 
2. Keterusterangan yaitu persepsi nasabah pengguna layanan bahwa 
penyedia layanan branchless banking tidak akan menyembunyikan 
informasi yang penting bagi pelanggannya. 
3. Kehandalan yaitu persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia 
layanan branchless banking selalu menjaga reputasinya. 
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan BRI 
Syariah yang diwakilkan melalui agen BRISSMART dalam menjalankan 
kegiatannya. Informasi yang diberikan kepada nasabah pengguna layanan 
apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. Kualitas produk yang 
ditawarkan apakah dapat dipercaya atau tidak. Integritas yang berkaitan 
dengan kebenaran informasi yang berkaitan dengan kebenaran informasi 
yang diberikan juga akan membuat pelanggan percaya. 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Dalam rangka mewujudkan penulisan skripsi yang profesional, untuk itu 
peneliti mencoba mengambil beberapa jurnal ekonomi dan beberapa skripsi 
maupun tesis terdahulu sebagai bahan perbandingan. Adapun beberapa studi yang 
meneliti ability, beneolence, integrity dan partisipasi penggunaan media online 
diantaranya:  
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Tabel  2.1 penelitian yang relevan 
Variabel Peneliti, Metode dan 
Sampel 
Persamaan Perbedaan 
Dimensi trust 
terhadap 
partisipasi 
pelanggan E-
commerce di 
kabupaten 
Jember 
Kirana Nadhifa 
(2011), Penelitian 
kausalitas dengan 
Metode survay, 
jumlah sampel 65 
pengguna internet di 
Kabupaten Jember 
yang telah/pernah 
melakukan transaksi 
e-commerce melalui 
media internet 
Pertama, 
Menggunakan 
variabel yang sama 
yaitu: Ability, 
benevolence, 
integrity serta 
partisipasi. 
Kedua, Teknik 
analisis data 
menggunakan 
regresi berganda. 
 
Obyek dalam 
penelitian Kirana 
Nadhifa adalah 
pelanggan E-
commerce di 
kabupaten 
Jember, 
sedangkan dalam 
penelitian ini 
obyeknya adalah 
pengguna 
layanan 
BRISSMART. 
 
Dimensi 
kepercayaan 
(trust) 
terhadap 
perilaku 
konsumen 
dalam 
membeli 
barang secara 
online 
Nurulita Utami 
(2010), Metode 
Survey, sampel 120 
konsumen yang 
telah melakukan 
pembelian secara 
online  
Menggunakan 
variabel independen 
Ability, Benevolence, 
dan integrity  
 
Pertama, dalam 
penelitian ini 
menggunakan 
variabel 
dependen 
partisipasi, 
sedangkan dalam 
penelitian 
Nurulita 
menggunakan 
variabel perilaku 
konsumen. 
Kedua, teknik 
analisis data 
dalam penelitian 
ini regresi 
berganda, 
sedangkan dalam 
penelitian 
Nurulita 
menggunakan 
metode SEM 
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Ability, 
Benevolence, 
dan Integrity 
Terhadap 
Trust, Serta 
Implikasinya 
Terhadap 
Partisipasi 
Pelanggan E-
Commerce 
David Wong (2017), 
Metode analisis data 
menggunakan 
metode SEM dengan 
jumlah sampel 200 
responden berupa 
pelanggan E-
Commerce di 
Universitas Bunda 
Mulia (UBM). 
Menggunakan 
variabel independen 
yang sama yaitu 
Ability, Benevolence, 
dan Integrity serta 
variabel dependen 
partisipasi 
Pertama, pada 
penelitian David 
menggunakan 
variabel trust 
sebagai variabel 
Y1, sedangkan 
dalam penelitian 
ini variabel 
dependen hanya 
partisipasi. 
Kedua, metode 
dalam penelitian 
David 
menggunakan 
SEM, sedangkan 
dalam penelitian 
ininmenggunakan 
regresi berganda. 
Ketiga, obyek 
penelitian David 
berupa pelanggan 
E-Commerce di 
Universitas 
Bunda Mulia 
(UBM), 
sedangkan dalam 
penelitian ini 
pengguna 
layanan 
BRISSMART.  
Dimensi 
kepercayaan 
(trust) 
terhadap 
partisipasi 
pelanggan e-
commerce 
Ainur Rofiq (2007), 
Penelitian dengan 
metode SEM, 
jumlah sampel 
sebanyak 152 
responden yang 
diambil dari 
pelanggan e-
commerce di 
Indonesia. 
Menggunakan 
variabel independen 
yang sama yaitu 
Ability, Benevolence, 
dan Integrity serta 
variabel dependen 
berupa partisipasi  
Pertama, pada 
penelitian Rofiq 
menggunakan 
variabel trust 
sebagai variabel 
Y1, sedangkan 
dalam penelitian 
ini variabel 
dependen hanya 
partisipasi. 
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Kedua, metode 
dalam penelitian 
Rofiq 
menggunakan 
SEM, sedangkan 
dalam penelitian 
ini menggunakan 
regresi berganda. 
Ketiga, obyek 
penelitian Rofiq 
berupa pelanggan 
E-Commerce di 
Indonesia, 
sedangkan dalam 
penelitian ini 
pengguna 
layanan 
BRISSMART. 
Model 
Kepercayaan 
(Trust) pada 
online 
banking. 
Variabel Trust 
yang 
dipengaruhi 
oleh shared 
value, 
communication 
dan 
opportunistic 
behavior 
Mukherjee dan Nath 
(2003), dengan 
metode analisis data 
LISREL (Linear 
Structural 
Relationship) 
dengan jumlah 
sampel 510 
responden yang 
diambil dari 
pengguna internet 
dari berbagai 
profesi. 
Sama sama 
menggunakan faktor 
kepercayaan dan 
mengukur pada 
pengguna online 
banking 
Pertama, beda 
variabel, dimana 
dalam penelitian 
Mukherjee dan 
Nath Variabel 
Trust yang 
dipengaruhi oleh 
shared value, 
communication 
dan opportunistic 
behavior. 
Kedua, metode 
analisis data 
LISREL (Linear 
Structural 
Relationship), 
dalam penlitian 
ini menggunakan 
Regresi berganda. 
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Kontribusi 
ability, 
benevolence 
dan integrity 
dalam 
membentuk 
kepercayaan 
muzzaki 
BAZNAS  
Baskoro Cahya 
Pradipta, (2016), 
penelitian ini dengan 
metode SEM dengan 
jumlah responden 
105 yang diambil 
dari muzzaki Baznas 
Karanganyar. 
Menggunakan 
variabel independen 
yang sama yaitu 
Ability, Benevolence, 
dan Integrity. 
Pertama, 
Penelitian 
Baskoro 
menggunakan 
metode SEM, 
sedangkan dalam 
penelitian ini 
menggunakan 
regresi berganda. 
Kedua, obyek 
penelitian 
Baskoro berupa 
muzzaki Baznas 
Karanganyar 
sedangkan dalam 
penelitian ini 
pengguna 
layanan 
BRISSMART 
ketiga,dalam 
penelitian 
Baskoro 
mengukur 
kepercayaan 
sedangkan 
penelitian ini 
mengukur 
partisipasi. 
 
2.3. Kerangka Berfikir 
Bangunan layanan suatu perbankan sebaik apapun pasti akan 
menimbulkan resiko. Penelitian Mukherjee dan nath (2003), menyatakan bahwa 
faktor terjadinya suatu transaksi melalui media online adalah faktor kepercayaan. 
Hanya pelanggan yang memiliki kepercayaan tinggi yang akan melakukan 
transaksi melalui media internet.  
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Menurut Wong (2017), pembangun dimensi kepercayaan (trust) ada tiga 
komponen yang harus dikorelasikan agar benar-benar membangun suatu 
kepercayaan yang tinggi. Ketiga komponen tersebut dalam penelitian David 
Wong meliputi kemampuan penyediaan jasa (ability), pemenuhan kepuasan 
(benevolence) dan integritas (integrity). Dalam penelitiannya Wong yang 
berpedoman pada pendapat Mukherjee dan Nath (2003) menyatakan bahwa ketika 
kepercayaan sudah terbentuk maka secara tidak langsung akan mengarah pada 
komitmen atau partisipasi untuk selalu menggunakan produk.  
Sedangkan dalam penelitian Nadhifa (2011) dalam melihat apakah 
variabel pembentuk kepercayaan (trust) konsumen memiliki pengaruh terhadap 
partisipasi maka dilakukan penelitian terhadap variabel X dan Y, dimana 
penelitian menunjukan hasil bahwa variabel pembentuk kepercayaan (trust) 
berupa kemampuan penyediaan jasa (ability), pemenuhan kepuasan (benevolence) 
dan integritas (integrity) memiliki pengaruh signifikan positif terhadap partisipasi. 
Berdasarkan beberapa penelitian yang menghubungkan antara dimensi 
kemampuan penyediaan jasa (ability), pemenuhan kepuasan (benevolence) dan 
integritas (integrity) dengan partisipasi maka konsep penelitian ini digambarkan 
sebagai berikut : 
 
 
 
33 
 
33 
 
Gambar 2.1 
Kerangka pemikiran 
  
 
 
 
 
Dari model konseptual tersebut, hipotesis yang dikembangkan sebagai 
berikut:  
H1 : Diduga kemampuan penyediaan jasa (ability) mempunyai pengaruh 
terhadap partisipasi pengguna layanan Branchless banking. 
Dalam penelitian yang sudah dilakukan oleh Nadhifa (2011) dengan 
judul “Pengaruh dimensi kepercayaan ( TRUST) terhadap partisipasi 
pelanggan”, dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa Hasil uji regresi 
menunjukkan variabel ability berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
partisipasi pelanggan dengan koefisien 0,380.  
H2 : Diduga pemenuhan kepuasan (benevolence) mempunyai pengaruh 
terhadap partisipasi pengguna layanan Branchless banking. 
Dalam penelitian yang sudah dilakukan oleh Nadhifa (2011) dengan 
judul “Pengaruh dimensi kepercayaan ( TRUST) terhadap partisipasi 
pelanggan”, dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa Hasil uji regresi 
Ability 
Benevolence
integrity 
Partisipasi 
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menunjukkan variabel benevolence berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap partisipasi pelanggan dengan koefisien 0,368.  
H3 : Diduga integritas (integrity) mempunyai pengaruh terhadap partisipasi 
pengguna layanan Branchless banking. 
  Dalam penelitian yang sudah dilakukan oleh David Wong (2017) 
dengan judul “Pengaruh Ability, Benevolence dan Integrity Terhadap Trust, 
Serta Implikasinya Terhadap Partisipasi Pelanggan: Studi Kasus Pada 
Pelanggan”, hasil penelitian ini menunjukan bahwa integritas mempunyai 
pengaruh positif secara langsung terhadap partisipasi pelanggan di UBM, 
pengaruh positif terhadap partisipasi sebesar 0.27 dengan t-value 2.47. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu yang dibutuhkan untuk melaksanakan penelitian ini yakni dimulai 
dari bulan Desember 2017 sampai selesai. Peneliti membatasi ruang lingkup 
penelitian yaitu pengguna layanan agen BRI Syariah KC Surakarta. Lingkup 
bahasan yang diteliti adalah dimensi kepercayaan (trust) berupa kemampuan 
penyediaan jasa  (ability), pemenuhan kepuasan (benevolence), dan integritas 
terhadap partisipasi penggunaan layanan Branchless Banking. Penelitian ini 
dilakukan pada pengguna layanan Branchless Banking khususnya pengguna agen 
BRISSMART yang telah melakukan transaksi melalui layanan Branchless 
Banking tanpa membatasi jenis produk tabungan maupun pembiayaan. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Dilihat dari permasalahan yang diteliti, penelitian ini merupakan penelitian 
kausalitas, yang bertujuan untuk menganalisis hubungan dan pengaruh (sebab 
akibat) dari dua atau lebih fenomena (Sekaran, 1992:21), melalui pengujian 
hipotesis. Jadi dalam penelitian ini variabel yang akan diuji atau dianalisis 
hubungannya berupa dimensi kepercayaaan (trust) yang meliputi variabel 
kemampuan penyediaan jasa (ability), pemenuhan kepuasan (benevolence) dan 
integritas (integrity) terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, penelitian 
kuantitatif merupakan metode penelitian yang dilandaskan pada filsafat 
36 
 
36 
 
positivisme, yang digunakan untuk meneliti populasi. Atau sampel tertentu, 
pengumpulan datanya menggunakan instrumen penelitian, analisis data berupa 
statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 
2015).  
 
3.3. Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi adalah jumlah semua objek atas individu yang memiliki 
karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang akan diteliti, (Hasan, 2000 : 84). 
Populasi dalam penelitian ini adalah semua pengguna layanan branchless banking 
BRISSMART dari BRIS KC Surakarta. Sejauh ini belum ada data akurat yang 
dapat menyebutkan jumlah pengguna layanan branchless banking di BRIS, karena 
belum tentu pengguna layanan tersebut menggunakan layanan untuk membuka 
rekening atau melakukan permohonan pembiayaan sehingga jumlah nasabah 
pengguna layanan datanya  tidak terinput dengan rapi. Oleh karena itu, besarnya 
populasi dalam penelitian ini tidak diketahui, sehingga teknik pengambilan 
sampel yang digunakan masuk dalam kategori non-probability sampling. 
Teknik pengambilan sampel non-probabilitas yang dipilih adalah sampling 
purposive dimana dengan teknik ini penentuan sampel berdasarkan pertimbangan 
tertentu (Sugiyono, 2010). Pertimbangan yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah berupa pengguna yang pernah melakukan transaksi melalui layanan 
branchless banking BRISSMART maupun yang sedang melakukan transaksi 
menggunakan branchless banking sehingga dipandang cocok sebagai sumber 
data. Sampel merupakan himpunan bagian dari unit populasi (Kuncoro, 2013). 
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Dalam penelitian ini, besarnya sampel disesuaikan dengan model analisis yang 
digunakan. Menurut Sugiyono (2012), bila dalam penelitian akan menggunakan 
analisis multivariativ (korelasi atau regresi berganda misalnya), maka jumlah 
anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Variable 
penelitian ini ada 4 (tiga variabel independen + satu variabel dependen), maka 
anggota sampel 10 X 4 = 40.  
 
3.4. Data dan Sumber Data 
Sumber data yang diperlukan dalam penelitian berasal dari: 
1. Data Primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari responden melalui 
kuesioner yang dibagikan. Data primer yaitu data yang diperoleh dari 
resonden yang menjadi pengguna layanan Branchless banking, serta 
wawancara yang dilakukan dengan pihak BRI Syariah maupun dengan 
responden guna mendukung teknik kuesioner. Kuesioner penelitian 
disajikan pada Lampiran. 
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dan disajikan oleh pihak-pihak 
lain, seperti data penelitian terdahulu, buku referensi, bahan pustaka dan 
artikel-artikel dari internet yang relevan dengan penelitian. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini data dikumpulkan melalui dua cara, yaitu :  
1. Studi Literatur 
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Studi literatur dipergunakan untuk mengumpulkan data mengenai penelitian 
terdahulu, teori-teori yang mendukung penelitian, dan data pendukung 
lainnya. 
2. Kuesioner 
Metode pengumpulan data yang kedua dilakukan dengan survei 
menggunakan kuesioner. Kuesioner di berikan kepada seluruh responden 
yang berjumlah 40 responden yang diambil dari pengguna layanan 
BRISSMART, disebarkan kepada pengguna layanan karena mereka 
berhubungan langsung dengan agen sebagai perpanjangan tangan dari BRIS 
sehingga pengguna layanan BRISSMART mereka lebih paham mengenai 
kemampuan penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan integritas agen 
dalam memberikan pelayanan jasa. Kuesioner dalam penelitian ini dibentuk 
dengan menggunakan skala likert.  
 
3.6. Variabel Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan variabel yang diangkat dan dianalisis dalam 
penelitian ini meliputi variabel bebas (independen), dan variabel terikat 
(dependen), penjelasan dari ketiga variabel tersbut sebagai berikut: 
1. Variabel Independen (X)  
Variabel independen adalah variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel lainnya dengan kata lain variabel yang menjadi 
sebab terjadinya atau terpengaruhnya variabel dependen. Variabel 
independen dalam penelitian ini berupa dimensi trust yang meliputi 
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kemampuan penyediaan jasa (ability) sebagai X1 , pemenuhan kepuasan 
(benevolence) sebagai X2, dan integritas (integrity) sebagai X3. 
 
2. Variabel Dependen (Y) 
Variabel Dependen yaitu variabel terikat yang tipe variabel ini adalah 
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel independen. Variabel dependen 
dalam penelitian ini berupa partisipasi nasabah layanan agen BRISSMART . 
Tabel 3.1 Identifikasi Variabel Penelitian 
Variabel Indikator Kode 
Kemampuan 
penyediaan jasa 
(Ability) 
X1 
Kompetensi X1.1 
Pengalaman X1.2 
Pengetahuan luas X1.3 
Pengesahan Institusional X1.4 
Pemenuhan kepuasan 
(Benevolence) 
X2 
Perhatian X2.1 
Kemauan berbagi X2.2 
Dapat diharapkan X2.3 
Integritas (Integrity) 
X3 
Pemenuhan X3.1 
Keterusterangan X3.2 
Kehandalan X3.3 
Partisipasi 
(Variabel Dependen) 
(Y) 
Keberlanjutan Y1.1 
Frekuensi Y1.2 
Rekomendasi Y1.3 
Sumber : David wong (2017) 
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3.7. Definisi Operasional Penelitian  
Definisi operasional variabel merupakan faktor-faktor atau variabel yang 
digunakan dalam penelitian, yang dirumuskan berdasarkan karakteristik-
karakteristik variabel tersebut yang diamati. Dalam penilitian, definisi operasional 
variabel dijelaskan sebagai berikut :  
1. Variabel Bebas Kemampuan Penyediaan Jasa (Ability) (X1) 
Ability diartikan sebagai persepsi  nasabah pengguna tentang 
kemampuan penyediaan jasa branchless banking seperti menyediakan jasa 
transaksi , memberikan rasa aman dan nyaman dalam transaksi. Indikator 
yang digunakan untuk mengukur variabel ini adalah: 
a. Kompetensi (X1.1) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking mempunyai kemampuan dalam menyediakan jasa yang berkualitas 
bagi nasabah atau pengguna layanan branchless banking. 
b. Pengalaman (X1.2) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking mempunyai pengalaman yang baik dalam pelayanan sehingga 
mampu menyediakan layanan yang baik serta memberikan kemudahan 
dalam bertransaksi. 
c. Pengetahuan Luas (X1.3) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking memiliki pengetahuan yang baik dalam mengamankan transaksi. 
d. Pengesahan Institusional (X1.4) 
41 
 
41 
 
Persepsi nasabah atau pengguna layanan bahwa penyedia layanan 
branchless banking telah diakui keberadaannya oleh pihak-pihak lain, 
seperti Bank Indonesia (BI), Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan pihak 
terkait sebagainya. 
 
2. Variabel Bebas Pemenuhan Kepuasan (Benevolence) (X2) 
Benevolence didefinisikan sebagai persepsi nasabah pengguna layanan  
terhadap suatu keinginan yang baik atau  harapan yang ditujukan kepada 
penyedia layanan branchless banking dalam memberikan kepuasan 
transaksi. Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel ini adalah: 
a. Perhatian (X2.1) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking memiliki perhatian untuk memberikan pelayanan terbaik bagi 
nasabah atau pelanggannya. 
b. Kemauan Berbagi (X2.2) 
persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking memiliki kemauan untuk memberikan keuntungan bagi nasabah 
atau pelanggannya. 
c. Dapat Diharapkan (X2.3) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking  memiliki itikad baik untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 
atau pelanggannya.  
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3. Variabel Bebas Bebas Integritas (Integrity) (X3)  
Integrity didefiniskan sebagai persepsi nasabah pengguna layanan 
mengenai komitmen penyedia layanan Branchless Banking dalam menjaga 
nilai-nilai untuk memberikan pelayanan terbaik kepada nasabahnya. 
Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel ini adalah: 
a. Pemenuhan (X3.1) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking  akan memenuhi apa yang diharapkan pelanggannya. 
b. Keterusterangan (X3.2) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking tidak akan menyembunyikan informasi yang penting bagi 
pelanggannya. 
c. Kehandalan (X3.3) 
Persepsi nasabah pengguna layanan bahwa penyedia layanan branchless 
banking selalu menjaga reputasinya. 
 
4. Variabel Terikat Partisipasi (Y1) 
Partisipasi didefinisikan sebagai intensitas nasabah dalam melakukan 
transaksi melalui layanan Branchless Banking. Indikator yang digunakan 
untuk mengukur variabel ini adalah: 
a. Keberlanjutan (Y1.1) 
Persepsi nasabah bahwa nasabah akan terus bertransaksi melalui layanan 
Branchless Banking. 
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b. Frekuensi (Y1.2) 
Persepsi nasabah bahwa nasabah akan meningkatkan frekuensi bertransaksi 
melalui layanan Branchless Banking. 
c. Rekomendasi (Y1.3) 
Persepsi nasabah bahwa nasabah akan merekomendasikan kepada pihak lain 
agar bertransaksi melalui layanan Branchless Banking. 
 
3.8. Teknik Analisa Data  
Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan uji 
instrumen, uji asumsi klasik, uji ketetapan model, analisis regresi berganda dan uji 
hipotesis. 
3.8.1. Uji Instrumen 
1. Uji Validitas  
Uji validitas adalah uji tentang kemampuan penyediaan jasa penyediaan 
jasa suatu kuesioner sehingga benar-benar dapat mengukur apa yang ingin 
diukur (Astuti, 2015). Jika peneliti menggunakan kuisioner dalam 
mengumpulkan data penelitiannya, maka kuisioner yang disusunnya harus 
mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas data dihitung dengan 
menghitung korelasi antara masing-masing pertanyaan dengan skor total 
pengamatan. Validitas menunjukan seberapa jauh suatu tes atau satu set dari 
operasi-operasi mengukur apa yang seharusnya diukur. Validitas berhubungan 
dengan kenyataan (actually). Validitas juga berhubungan dengan tujuan dari 
pengukuran (Jogiyanto, 2008).  
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Uji validitas kuesioner dengan menggunakan teknik korelasi Product 
Moment dari Pearson (Azwar, 1997), yaitu mengkorelasikan skor item dengan 
skor total. Perhitungan koefisien korelasi antara item dengan skor total akan 
mengakibatkan over estimate terhadap korelasi yang sebenarnya, maka perlu 
dilakukan koreksi dengan menggunakan part-whole (Azwar, 1997). 
Selanjutnya untuk mengetahui apakah suatu item valid atau gugur maka 
dilakukan pembandingan antara koefisien r hitung dengan koefisien r tabel. 
Jika r hitung > r tabel berarti item valid. Sebaliknya jika r hitung < dari r tabel 
berarti item tidak valid (gugur). Alat ukur yang tidak valid akan memberikan 
hasil ukuran penyimpangan dari tujuan, sehingga penyimpangan pengukuran 
ini disebut dengan kesalahan (error) atau varian (Jogiyanto, 2008). 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan pada suatu instrumen cukup dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah 
baik (Arikunto, 2002). Uji Reliabilitas ini hanya dilakukan terhadap butir–butir 
yang valid, dimana butur–butir yang valid diperoleh melalui uji validitas. 
Menurut Sekaran (2006) bahwa keandalan (reliability) suatu pengukuran 
menunjukan sejauh mana pengukuran tersebut dilakukan tanpa bias. Uji 
reliabititas bertujuan untuk mengetahui konsisten atau tidaknya jawaban 
seseorang terhadap item-item pertanyaan disebuah kuisoner. Uji reliabilitas 
instrumen menggunakan pengujian dengan taraf  signifikansi 5%, jika crobach 
alpha > 0,6 maka instrumen tersebut dinyatakan reliabel (Albert dkk,2013). 
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3.8.2.   Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah variabel residual dalam 
model regresi mempunyai distribusi normal atau tidak. Uji F dan uji t 
mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Terdapat dua 
cara untuk mengetahui residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan 
analisis grafik dan uji statistik (Ghozali, 2011). Dalam penelitian ini uji 
normalitas dilihat dari uji statistik one-sample kolmogrov-smirnov test. Jika 
didapat nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data 
terdistribusi normal (Albert dkk,2013). 
2. Uji multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel 
independen. Suatu model regresi dikatakan bebas dari multikolinieritas apabila 
nilai toleransi > 0,10 atau nilai Variance Inflation Factor (VIF) < 10, jika nilai 
toleransi < 0,1 atau Variance Inflation Factor (VIF) > 10 maka terjadi 
multikolinearitas (Ghozali, 2011). 
3. Uji Heteroskedastisitas  
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengaatan lain tetap, maka 
disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas. Cara 
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ini adalah cara yang tidak normal, akan tetapi dapat digunakan sebagai indikator 
adanya heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas (titik-titik menyebar) 
maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Astuti, 2015) 
 
3.8.3.  Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukan apakah semua variabel 
Independen atau bebas yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen atau terikat. 
Dengan kata lain menyatakan bahwa variabel independen secara serentak dan 
signifikan mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2011).  
Output hasil uji F dapat diketahui dengan melihat kriteria hipotesis 
diterima atau ditolak (Ghozali, 2006). Ketika F hitung < F tabel maka Ho 
diterima atau Ha ditolak. Artinya variabel independen secara bersama-sama 
tidak mempengaruhi variabel dependen secara signifikan. Sebaliknya ketika F 
hitung > F tabel maka Ho tolak dan Ha diterima. Artinya variabel independen 
secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen secara signifikan. 
Selain itu hasil uji F bisa diketahui dengan melihat probabilities values. 
Probabilities value > derajat keyakinan (0,05) maka Ho diterima atau Ha 
ditolak. Artinya variabel independen secara bersama-sama tidak mempengaruhi 
variabel dependen secara signifikan. Probabilities value < derajat keyakinan 
(0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya variabel independen secara 
bersama-sama mempengaruhi variabel dependen secara signifikan.  
47 
 
47 
 
2. Koefisien Determinasi (R2)  
Koefisien determinasi menunjukan seberapa besar kemampuan 
penyediaan jasa penyediaan jasa variabel independen dalam menerangkan 
variasi variabel dependen. Nilai R
2
 0.75, 0.50 dan 0.25 menunjukan bahwa 
model kuat,sedang, dan lemah. Kelemahan mendasar penggunaan R
2
 adalah 
bias terhadap jumlah variabel independen yang dimasukan kedalam model. 
Setiap tambahan satu variabel independen, maka nilai R
2
 pasti akan 
meninggkat. Oleh karena itu sangat dianjurkan untuk menggunakan nilai 
Adjusted R
2
 dalam mengevaluasi model regresi, dimana nilainya dapat naik atau 
turun apabila satu variabel independen ditambahkan kedalam model (Latan dan 
Temalagi, 2013). 
 
3.8.4. Analisis regresi berganda 
Regresi berganda adalah regresi dimana variabel terikat (Y) dihubungkan 
atau dijelaskan lebih dari satu variabel bebas atau bisa dikatakan studi mengenai 
ketergantungan variabel dependen dengan beberapa variabel independen (Ghozali, 
2011: 95). Model regresi berganda bertujuan untuk menguji pengaruh kemampuan 
penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan integritas terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. Bentuk model regresi berganda pada 
penelitian ini berupa: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Keterangan: 
Y = partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
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b = koefisien regresi 
X1 = variabel bebas ability 
X2 = variabel bebas benevolence 
X3 = variabel bebas integrity 
e = error term (tingkat kesalahan) 
 
3.8.5. Uji Statistik t 
Uji statistik T peda dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaru variabel 
independen secara individu dalam menerangkan variabel dependen. Uji T 
dilakukan dengan cara membandingkan perbedaan dua nilai rata-rata dengan 
standar error dari perbedaan rata-rata dengan standar error dari perbedaan rata-rata 
dua sampel (Ghozali, 2011). Untuk melihat hasil uji T bisa dengan 
membandingkan t hitung dengan t tabel. Apabila t hitung < t tabel maka Ho 
diterima atau Ha ditolak. Artinya tidak ada pengaruh signifikan dari variabel 
independen secara individual terhadap variabel dependen t hitung > t tabel maka 
Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya ada pengaruh signifikan dari variabel 
independen secara individual terhadap variabel dependen. Selain itu juga bisa 
Melihat probabilities values Probabilities value > derajat keyakinan (0,05) maka 
Ho diterima atau Ha ditolak. Artinya tidak ada pengaruh signifikan dari variabel 
bebas secara individual terhadap variabel tergantung.  
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1. Gambaran Umum Layanan Branchless Banking BRISSMART  
4.1.1. Layanan Branchless Banking  
Branchless Banking  atau di Indonesia sering disebut Laku Pandai 
disingkat dari Layanan Keuangan Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan 
Inklusif, yaitu Program penyediaan layanan perbankan dan/atau layanan keuangan 
lainnya melalui kerjasama dengan pihak lain (agen bank) dan didukung dengan 
penggunaan sarana teknologi informasi. 
Beberapa alasan diluncurkannya program layanan Branchless Banking 
diantaranya: 
1. Masih banyak anggota masyarakat yang belum mengenal, menggunakan, 
dan/atau mendapatkan layanan perbankan dan layanan keuangan lainnya, 
antara lain karena bertempat tinggal di lokasi yang jauh dari kantor bank 
dan/atau adanya biaya atau persyaratan yang memberatkan.  
2. Otoritas Jasa Keuangan (OJK), industri perbankan, dan industri jasa 
keuangan lainnya berkomitmen untuk mendukung terwujudnya keuangan 
inklusif.  
3. Pemerintah Indonesia mencanangkan program Strategi Nasional Keuangan 
Inklusif (SNKI) pada bulan Juni 2012, yang salah satu programnya adalah 
branchless banking.  
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4. Branchless banking yang ada sekarang perlu dikembangkan agar 
memungkinkan layanan perbankan dan layanan keuangan lainnya 
menjangkau segenap lapisan masyarakat di seluruh Indonesia.  
Tujuan utama dibentuknya layanan Branchless Banking adalah: 
1. Menyediakan produk-produk keuangan yang sederhana, mudah dipahami 
dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang belum dapat menjangkau 
layanan keuangan saat ini.  
2. Dengan semakin banyaknya anggota berbagai kelompok masyarakat di 
berbagai wilayah di Indonesia menggunakan layanan keuangan / 
perbankan, diharapkan kegiatan ekonomi masyarakat dapat semakin lancar 
sehingga mendorong pertumbuhan ekonomi dan pemerataan pembangunan 
antar wilayah di Indonesia terutama antara desa – kota.  
Produk yang disediakan oleh layanan branchless banking diantaranya; 
1. Tabungan dengan karakteristik Basic Saving Account (BSA). 
Tabungan Basic Saving Account (BSA) memiliki karakteristik: 
a. tanpa batas minimum baik untuk saldo maupun transaksi setor tunai  
b. ada batas maksimum saldo dan transaksi pendebetan rekening (a.l. 
tarik tunai) yang ditetapkan oleh Bank namun kedua batas tersebut 
tidak boleh melebihi batas yang ditetapkan di Peraturan Otoritas Jasa 
Keuangan (POJK), yaitu untuk saldo setiap saat maksimum Rp20juta 
dan untuk transaksi debet kumulatif selama sebulan maksimum 
Rp5juta).  
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c. tanpa biaya administrasi bulanan dan tidak dikenakan biaya untuk 
pembukaan dan penutupan rekening, dan transaksi pengkreditan 
rekening (a.l.setor tunai). 
Manfaat tabungan Basic Saving Account (BSA) memiliki karakteristik: 
a. Masyarakat dapat menyimpan uangnya di bank tanpa khawatir saldo 
tabungannya berkurang karena biaya administrasi rekening bahkan 
tetap memperoleh bunga tabungan dan dijamin oleh Lembaga 
Penjamin Simpanan (LPS).  
b. Masyarakat dapat melakukan transaksi tanpa harus ke lokasi kantor 
bank, melainkan cukup mengunjungi lokasi agen Laku Pandai yang 
lebih dekat dengan tempat tinggalnya. 
2. Kredit/Pembiayaan kepada Nasabah Mikro.  
Merupakan kredit/pembiayaan yang bertujuan untuk membiayai 
kegiatan usaha bersifat produktif dan/atau kegiatan lainnya yang mendukung 
keuangan inklusif. Contoh kegiatan usaha produktif diantaranya adalah kegiatan 
usaha yang menghasilkan nilai tambah bagi peminjam (produktif) seperti untuk 
pertanian, perkebunan, mendirikan warung, dan pembiayaan untuk pendidikan 
tinggi.  Semua orang yang telah memiliki tabungan BSA paling singkat 6 bulan, 
atau dapat kurang dari 6 bulan sepanjang memenuhi pertimbangan tertentu dari 
bank penyelenggara. 
Bank penyelenggara dapat memberikan kredit/pembiayaan kepada 
penabung BSA yang belum 6 bulan bila bank telah memiliki keyakinan terhadap 
kelayakan dan/atau kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa keuangan calon 
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debitur untuk mengembalikan kredit, yang dapat berasal dari sumber-sumber 
informasi seperti informasi dari pendamping, kelompok tani, supplier, dan lain-
lain. Permohonan pengajuan kredit/pembiayaan dapat disampaikan nasabah BSA 
di kantor bank (kantor cabang pembantu), atau melalui agen yang akan diteruskan 
kepada kantor bank terdekat yang mengawasi agen tersebut. 
3. Asuransi Mikro 
Asuransi Mikro adalah Produk asuransi yang ditujukan untuk proteksi 
masyarakat berpenghasilan rendah, dengan premi yang ringan. Contohnya antara 
lain asuransi kesehatan untuk penyakit demam berdarah dan tipus, asuransi 
kebakaran, asuransi kecelakaan dan asuransi gempa bumi. 
Bank penyelenggara laku pandai (Branchless Banking) menunjuk agen 
atau pihak lain yang merupakan kepanjangan tangannya untuk memberikan 
pelayanan branchless banking pada masyarakat. Agen yang telah ditentukan oleh 
bank ini harus melalui beberapa penilaian sebelum dapat melakukan kerjasama 
dengan bank. Kriteria yang harus dipenuhi oleh agen berdasarkan Peraturan 
Otoritas Jasa Keuangan Nomor 19/POJK.03/2014 tentang Layanan Keuangan 
Tanpa Kantor Dalam Rangka Keuangan Inklusif.  
Dalam penunjukan agen yang diambil dari masyarakat, ada dua jenis 
agen yaitu agen perorangan dan agen berbadan hukum, dimana masing-masing 
jenis agen tersebut meiliki syarat-syarat sendiri yang harus dipenuhi diantaranya: 
Agen perorangan harus memenuhi persyaratan: 
1. bertempat tinggal di lokasi tempat penyelenggaraan Laku Pandai.  
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2. memiliki kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa, reputasi, 
kredibilitas dan integritas yang baik.  
3. memiliki sumber penghasilan utama yang berasal dari kegiatan usaha 
dan/atau kegiatan tetap lainnya selama paling singkat 2 (dua) tahun.  
4. belum menjadi Agen dari Bank penyelenggara Laku Pandai yang kegiatan 
usahanya sejenis. 
5. lulus proses uji tuntas (due diligence) oleh Bank penyelenggara Laku 
Pandai.  
Agen berbadan hukum harus memenuhi persyaratan : 
1. berbadan hukum Indonesia yang diawasi oleh otoritas pengatur dan 
pengawas dan diperkenankan melakukan kegiatan di bidang keuangan atau 
merupakan perusahaan dagang yang memiliki jaringan retail outlet. 
2. memiliki reputasi, kredibilitas, dan kinerja yang baik. 
3. memiliki usaha yang menetap di satu lokasi dan masih berlangsung, paling 
singkat 2 (dua) tahun. 
4. mampu melakukan manajemen likuiditas sesuai yang dipersyaratkan oleh 
Bank penyelenggara Laku Pandai. 
5. mampu menyediakan sumber daya manusia yang mempunyai kemampuan 
penyediaan jasa penyediaan jasa teknis untuk mendukung 
penyelenggaraan Laku Pandai.  
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6. memiliki teknologi informasi yang memadai untuk mendukung 
penyelenggaraan Laku Pandai.  
7. lulus proses uji tuntas (due diligence) oleh Bank penyelenggara Laku 
Pandai.  
Bank syariah pertama yang membangun layanan berbasis Branchless 
Banking atau Laku Pandai adalah Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRIS). 
Layanan Laku Pandai atau Branchless Banking BRISyariah diberi nama layanan 
BRISSMART dengan agen yang diberinama TemanBRIS (Annual Report BRIS, 
2015). 
 
4.1.2. BRISSMART Bri Syariah 
Di tahun 2015, E-banking BRISyariah berhasil mencatatkan kinerja yang 
sangat baik. Beberapa layanan maupun fitur elektronik baru berhasil 
diimplementasikan di sepanjang tahun, termasuk di antaranya Layanan 
BRISSMART yang merupakan layanan keuangan tanpa kantor pertama yang 
berhasil diluncurkan oleh sebuah bank syariah (Annual Report BRIS, 2015). 
Pencapaian layanan BRIsyariah berupa layanan BRISSMART ditahun 2016 
dalam pelaporannya jumlah agen yang sudah direkrut sebagai pelaksana 
Branchless Banking sudah mencapai 284 agen yang tersebar diseluruh Indonesia. 
Sedangkan jumlah nasabah yang menggunakan layanan BRISSMART ini 
mencapai 859 nasabah sampai dengan akhir 2016 (Annual Report BRIS, 2016).  
Layanan BRISSMART berjalan dengan adanya agen yang dalam bahasa 
BRISyariah disebut dengan TemanBRIS. BRISSMART menghubungkan 
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BRISyariah dengan berbagai pihak ketiga, yakni termasuk  agen atau 
TemanBRIS, baik perorangan maupun badan usaha. Hal ini bertujuan untuk 
memudahkan masyarakat dalam melakukan transaksi keuangan melalui Bank 
BRISyariah. Agen BRISSMART atau TemanBRIS menyediakan layanan 
perbankan, melalui transaksi pembayaran, simpanan atau tabungan, hingga 
transfer dana, (hasil wawancara dengan pihak BRIS KC Surakarta). 
 
4.2.  Pengujian dan Hasil Analisa Data 
4.2.1. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur tersebut 
mapu mengukur apa yang akan diukur. Menurut Albert dkk (2013) uji validitas 
digunakan untuk menunjukan tingkat keandalan atau keabsahan suatu alat ukur 
serta digunakan untuk menetahui kelayakan butir-butir dalam daftar pertanyaan 
dalam mendefinisikan suatu variabel. Kriteria soal yang ditanyakan valid 
apabila r hitung > r tabel atau nilai signifikasi < 0,05. 
a. Variabel kemampuan penyediaan jasa (X1) 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, maka hasil validitas pada 
variabel kemampuan penyediaan jasa (X1) adalah sebagai berikut; 
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Tabel 4.1 
Rangkuman validitas instrumen untuk variabel kemampuan penyediaan jasa (X1) 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Nilai r tabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,3120 tabel 4.1 
menunjukan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga semua item 
kemampuan penyediaan jasa berupa pertanyaan dari nomor 1 sampai 4 
sudah memenuhi kriteria validitas yang telah ditentukan. 
b. Variabel pemenuhan kepuasan (X2) 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, maka hasil validitas pada 
variabel pemenuhan kepuasan (X2) adalah sebagai berikut; 
Tabel 4.2 
Rangkuman validitas instrumen untuk variabel pemenuhan kepuasan (X2) 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Nilai r tabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,3120 tabel 
4.2 menunjukan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga semua 
Butir 
pertanyaan 
r hitung r tabel 5% (0,05) Keterangan  
X1.1 0,866 0,3120 Valid 
X1.2 0,704 0,3120 Valid 
X1.3 0,725 0,3120 Valid 
X1.4 0,648 0,3120 Valid 
Butir 
pertanyaan 
r hitung r tabel 5% (0,05) Keterangan  
X2.1 0,852 0,3120 Valid 
X2.2 0,836 0,3120 Valid 
X2.3 0,864 0,3120 Valid 
57 
 
57 
 
item pemenuhan kepuasan berupa pertanyaan dari nomor 1 sampai 3 sudah 
memenuhi kriteria validitas yang telah ditentukan. 
c. Variabel integritas (X3) 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, maka hasil validitas 
pada variabel integritas (X3) adalah sebagai berikut; 
Tabel 4.3 
Rangkuman validitas instrumen untuk variabel integritas (X3) 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
 Nilai r tabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,3120 tabel 
4.3 menunjukan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga 
semua item integritas berupa pertanyaan dari nomor 1 sampai 3 sudah 
memenuhi kriteria validitas yang telah ditentukan. 
 
d. Variabel Partisipasi (Y) 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, maka hasil validitas 
pada variabel partisipasi (Y) adalah sebagai berikut: 
 
 
 
 
Butir 
pertanyaan 
r hitung r tabel 5% (0,05) Keterangan  
X3.1 0,805 0,3120 Valid 
X3.2 0,862 0,3120 Valid 
X3.3 0,840 0,3120 Valid 
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Tabel 4.4 
Rangkuman validitas instrumen untuk variabel partisipasi (Y) 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Nilai r tabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,3120 tabel 
4.4 menunjukan bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga smua 
item partisipasi berupa pertanyaan dari nomor 1 sampai 3 sudah 
memenuhi kriteria validitas yang telah ditentukan. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur. 
Uji reliabilitas dapat disajikan sebagai berikut: 
Tabel 4.5 
Hasil uji reliabilitas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Butir 
Pertanyaan 
r hitung r tabel 5% (0,05) Keterangan  
Y1.1 0,886 0,3120 Valid 
Y1.2 0,917 0,3120 Valid 
Y1.3 0,800 0,3120 Valid 
Pertanyaan Cronbach’s 
Alpha 
r tabel  Keterangan  
X1 0,723 0,60 Reliabel 
X2 0,806 0,60 Reliabel 
X3 0,783 0,60 Reliabel 
Y 0,837 0,60 Reliabel 
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Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa variabel seperti 
kemampuan penyediaan jasa (X1), pemenuhan kepuasan (X2), integritas 
(X3) dan Partisipasi (Y) dari hasil uji reliabilitas diperoleh nilai 
Cronbach Alpha >0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 
variabel tersebut reliabel dan dapat digunakan untuk mengolah data 
selanjutnya. 
4.2.2. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas  
Untuk uji normalitas data dalam penelitian ini menggunakan 
pendekatan kolmogorov swirnov. Uji normalitas bertujuan untuk menguji 
apakah model regresi nilai residual terdistribusi normal atau tidak. Data 
terdistribusi normal, jika nilai sig (Signifikansi) >0,05. Sedangkan data tidak 
terdistribusi normal jika nilai sig (Signifikansi) < 0,05.  
Tabel 4.6 
Hasil uji normalitas data 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 40 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1.32843410 
Most Extreme Differences 
Absolute .052 
Positive .052 
Negative -.052 
Kolmogorov-Smirnov Z .330 
Asymp. Sig. (2-tailed) 1.000 
a. Test distribution is Normal.                   Sumber: Data  diolah dari SPSS, 2018 
b. Calculated from data. 
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Berdasarkan hasil uji one sample Kolmogorov-Smirnov Test diatas 
diperolh nilai Asymp.sig. (2-tailed) sebesar 1,000. nilai sig sebesar 1,000 > 
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji terdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah ada atau 
tidaknya korelasi antar variabel independen dalam model regresi. Untuk 
mendeteki ada tidaknya multikolinearitas dapat dideteksi dengan melihat nilai 
Tolerance dan VIF. Nilai untuk menunjukan tidak adanya problem 
multikolinearitas apabila nilai Tolerance >0.10 dan nilai VIF <10. Hasil uji 
multikolinearitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.7 
Hasil uji multikolinearitas data 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
 
(Constant) 1.206 1.672  .721 .475   
X1 .030 .115 .032 .263 .794 .792 1.262 
X2 .389 .120 .409 3.237 .003 .713 1.403 
X3 .470 .122 .472 3.852 .000 .758 1.319 
a. Dependent Variable: partisipasi 
Sumber : Data diolah dari SPSS, 2018 
Berdasarkan hasil uji multikolinearitas di atas diperoleh nilai 
Tolerance dari variabel ability sebesar 0,792, variabel benevolence 0,713 
dan variabel integrity sebesar 0,758. Dari hasil ketiga variabel independen 
tersebut, nilainya diatas 0.10 atau Tolerance >0.10.  Jadi , dapat 
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disimpulkan bahwa data memenuhi uji asumsi klasik multikolinearitas dan 
tidak ada multikolinearitas antar variabel Independen. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heteroskedastisias bertujuan untuk menguji apakah 
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain. Untuk mendeteksi ada tidaknya 
heteroskedastisitas bisa dilakukan dengan melihat pola tertentu pada 
grafik. 
Gambar 4.1 
Hasil uji heteroskedastitas data 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data diolah dari SPSS, 2018 
  
Pada uji heteroskedastisitas scatterpot menunjukan bahwa titik-titik 
yang ada di grafik atas menyebar ke segala arah dan tidak membentuk pola 
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tertentu yang jelas, sehingga hal ini mengindikasikan bahwa pada data 
tidak terjadi problem heteroskedastisitas atau data sudah memenuhi asumsi 
klasik heteroskedastisitas.  
 
4.2.3. Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Tabel 4.8 
Hasil uji F  
Sumber: Data diolah SPSS, 2018  
 
 Dari hasil uji ANOVA (Analysis of Varians) pada Tabel ANOVA 
menunjukan nilai F hitung  sebesar 17,274 dan nilai F tabel yang diperoleh dari 
df1=3 dan df2=36 dengan tingkat signifikansi 0,05 adalah 2.87, hal ini berarti 
F hitung =17,274 > F tabel= 2.87, dan jika dilihat dari nilai signifikansi diatas 
sebesar  0,00 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kemampuan 
penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan integritas secara simultan 
mempunyai pengaruh terhadap partisipasi pengguna layanan branchless 
banking. 
 
 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 
Regression 99.075 3 33.025 17.274 .000
b
 
Residual 68.825 36 1.912   
Total 167.900 39    
a. Dependent Variable: partisipasi 
b. Predictors: (Constant), integrity, benevolance, ability 
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2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 4.9 
Hasil uji R
2 
Sumber: Data diolah dari SPSS, 2018 
 
  Dari tabel model summary diatas menunjukan bahwa nilai adjusted 
r square sebesar 0,556 atau 55,6% yang artinya pengaruh kemampuan 
penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan integritas terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking dapat dijelaskan sebesar 55,6%, 
sedangkan sisanya 44,4% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak 
dimasukan dalam model penelitian ini. 
 
4.2.4. Uji Regresi Berganda 
Dalam penelitian ini uji hipotesis menggunakan regresi berganda dimana 
akan diuji secara empirik untuk mencarai hubungan pengaruh antara variabel yang 
melibatkan lebih dari satu variabel bebas. Hasil uji regresi linier berganda dalam 
penelitian ini dapat dilihat dalam tabel berikut: 
 
 
 
Model Summary
b
 
Model R R 
Square 
Adjusted 
R 
Square 
Std. 
Error of 
the 
Estimate 
Change Statistics 
R 
Square 
Change 
F 
Change 
df1 df2 Sig. F 
Change 
1 .768
a
 .590 .556 1.38268 .590 17.274 3 36 .000 
a. Predictors: (Constant), integrity, benevolence, ability 
b. Dependent Variable: partisipasi 
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Tabel 4.10 
Hasil Regresi Berganda
 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan pengolahan hasil output di atas diperoleh persamaan 
regresi berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
y= 1,206 + 0,030 X1+ 0,389 X2+ 0,470 X3+ e 
Adapun interpretasi dari persamaan regresi linear berganda tersebut 
adalah: 
1. a= 1,206 menyatakan bahwa, kemampuan penyediaan jasa, 
pemenuhan kepuasan dan integritas dianggap konstan atau tidak 
mengalami penambahan atau pengurangan ( nilai kemampuan 
penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan integritas sama dengan 
nol atau tetap)  maka partisipasi penggunaan layanan branchless 
banking sebesar 1,206. 
2. b1= 0,030 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 poin 
kemampuan penyediaan jasa maka akan meningkatkan partisipasi 
sebesar 0,030. 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolerance VIF 
 
(Constant) 1.206 1.672  .721 .475   
X1 .030 .115 .032 .263 .794 .792 1.262 
X2 .389 .120 .409 3.237 .003 .713 1.403 
X3 .470 .122 .472 3.852 .000 .758 1.319 
a. Dependent Variable: partisipasi 
Sumber: Data diolah dari SPSS, 2018 
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3. b2= 0,389 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 poin 
pemenuhan kepuasan maka akan meningkatkan partisipasi 
sebesar 0,389. 
4. b3=  0,470 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 poin 
integritas maka akan meningkatkan partisipasi sebesar 0,470. 
Variabel independen yang paling dominan dalam mempengaruhi 
variabel dependen dapat dilihat dari nilai koefisien regresi. Semakin besar nilai 
koefisien regresi maka semakin dominan variabel tersebut berpengaruh. Dilihat 
dari ketiga variabel independen diatas, variabel yang memiliki nilai koefisien 
regresi paling besar adalah variabel integritas dengan nilai sebesar 0,470. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa variabel integritas merupakan variabel yang 
paling dominan dalam mempengaruhi partisipasi pengguna layanan branchless 
banking. 
 
4.2.5. Uji hipotesis (uji t) 
Tabel 4.11 
Hasil Uji t
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolerance VIF 
 
(Constant) 1.206 1.672  .721 .475   
X1 .030 .115 .032 .263 .794 .792 1.262 
X2 .389 .120 .409 3.237 .003 .713 1.403 
X3 .470 .122 .472 3.852 .000 .758 1.319 
b. Dependent Variable: partisipasi 
Sumber: Data diolah dari SPSS, 2018 
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  Berdasarkan tabel coefficient, maka pembuktian hipotesis dapat 
dijelaskan seebagai berikut:  
1. Hipotesis pertama yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh variabel 
kemampuan penyediaan jasa terhadap partisipasi pengguna layanan 
Branchless banking. Dari tabel diatas diketahui t hitung sebesar 0,263 
sedangkan t tabel sebesar 2,021 jadi t hitung < t tabel. Jika dilihat dari nilai 
signifikansi X1 sebesar 0,794 nilai ini diatas nilai alpha 0,05 atau 0,794 > 
0,05 hal ini berarti bahwa H0 diterima dan Ha ditolak, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel kemampuan penyediaan jasa tidak 
berpengaruh terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
2. Hipotesis kedua yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh variabel 
pemenuhan kepuasan terhadap partisipasi pengguna layanan Branchless 
banking. Dari tabel diatas diketahui t hitung sebesar 3,237 sedangkan t tabel 
sebesar 2,021, jadi t hitung > t tabel. Jika dilihat dari nilai signifikansi X2 
sebesar 0,003 nilai ini dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,003 < 0,05 hal ini 
berarti bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel pemenuhan kepuasan berpengaruh terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. 
3. Hipotesis ketiga yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh variabel 
integritas terhadap partisipasi pengguna layanan Branchless banking. Dari 
tabel diatas diketahui t hitung sebesar 3,852 sedangkan t tabel sebesar 2,021, 
jadi t hitung > t tabel. Jika dilihat dari nilai signifikansi  X3 sebesar 0,000 nilai 
ini dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05 hal ini berarti bahwa H0 
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ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 
integritas berpengaruh terhadap partisipasi pengguna layanan branchless 
banking. 
 
4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data 
Berdasarkan hasil olah data dengan regresi berganda diperoleh 
persamaan sebagai berikut: 
y= 1,206 + 0,030 X1+ 0,389 X2+ 0,470 X3+ e 
Berdasarkan persamaan regresi berganda diatas, maka dapat dijelaskan 
bahwa: 
1. Koefisien regresi variabel kemampuan penyediaan jasa (X1) sebesar 
0,030 atau 3,0% menyatakan bahwa setiap penambahan 1% tingkat 
kemampuan penyediaan jasa akan meningkatkan partisipasi pengguna 
layanan branchless banking sebesar 3,0%. Dan sebaliknya jika tingkat 
kemampuan penyediaan jasa mengalami pengurangan 1%, maka 
partisipasi pengguna layanan branchless banking akan menurun sebesar 
3,0%. 
2. Koefisien regresi variabel pemenuhan kepuasan (X2) sebesar 0,389 atau 
38,9% menyatakan bahwa setiap penambahan 1% tingkat pemenuhan 
kepuasan akan meningkatkan partisipasi pengguna layanan branchless 
banking sebesar 38,9%. Dan sebaliknya jika tingkat pemenuhan 
kepuasan mengalami penurunan 1%, maka partisipasi pengguna layanan 
branchless banking akan menurun sebesar 38,9%. 
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3. Koefisien regresi variabel integritas (X3) sebesar 0,470 atau 47,0 % 
menyatakan bahwa setiap penambahan 1% tingkat integritas akan 
meningkatkan partisipasi pengguna layanan branchless banking sebesar 
47,0 %. Dan sebaliknya jika tingkat integritas mengalami penurunan 1%, 
maka partisipasi pengguna layanan branchless banking akan menurun 
sebesar 47,0 %. 
Variabel independen yang paling dominan dalam mempengaruhi variabel 
dependen dapat dilihat dari nilai koefisien regresi. Semakin besar nilai koefisien 
regresi maka semakin dominan variabel tersebut berpengaruh. Dilihat dari ketiga 
variabel independen diatas, variabel yang memiliki nilai koefisien regresi paling 
besar adalah variabel integritas dengan nilai sebesar 0,470. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa variabel integritas merupakan variabel yang paling dominan 
dalam mempengaruhi partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
Berdasarkan pembuktian hipotesis dengan menggunakan uji t maka dapat 
di simpulkan bahwa: 
4.3.1. Pengaruh kemampuan penyediaan jasa terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. 
Hipotesis pertama yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh variabel 
kemampuan penyediaan jasa terhadap partisipasi pengguna layanan Branchless 
banking. Dari tabel diatas diketahui t hitung sebesar  0,263 sedangkan t tabel 
sebesar 2,021, atau t hitung < t tabel untuk nilai signifikansi X1 sebesar 0,794 
nilai ini diatas nilai alpha 0,05 atau 0,794 > 0,05 hal ini berarti bahwa H0 
diterima dan Ha ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel ability 
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kemampuan penyediaan jasa tidak berpengaruh terhadap partisipasi pengguna 
layanan branchless banking. 
Menurut wong (2017) variabel kemampuan penyediaan jasa (ability)  
yang dilihat dari empat jenis indikator yaitu; kompetensi, pengalaman, 
pengetahuan luas,dan pengesahan institusional, dalam penelitian ini ternyata 
memiliki pengaruh positif terhadap partisipasi pengguna layanan branchless 
banking. Jadi jika variabel kemampuan penyediaan jasa (ability)   
mengalami penambahan sebesar 1% akan meningkatkan partisipasi 
pengguna layanan branchless banking sebesar 3,0%. 
Dalam penelitian ini ditemukan bahwa kemampuan penyediaan jasa 
(ability) ternyata bukan merupakan variabel yang signifikan dalam 
mempengaruhi tingkat partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ainur Rofiq 
(2007) dalam thesisnya dan juga penelitian David Wong (2017) yang 
mengungkapkan bahwa kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa 
(ability) tidak signifikan terhadap partisipasi. 
Hasil pengujian menunjukan bahwa ability tidak memberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap partisipasi pengguna layanan branchless 
banking, hal ini dikarenakan dalam memberikan pelayanan pihak agen 
BRISSMART bukan merupakan bagian dari anggota karyawan Bank 
sehingga dalam kemampuan, pengalaman layanan, pengamanan serta 
menyediakan jasa belum tentu bisa sesuai dengan standard operating 
procedure (SOP).  
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Selain itu, program BRISSMART di BRI Syariah baru berjalan 
sekitar tiga tahunan sehingga dalam menyediakan jasa dan dalam hal 
pengalaman masih dalam tahap perbaikan dan pengembangan. Dari delapan 
agen BRISSMART hanya beberapa saja yang sudah berhasil dan menguasai 
sistem BRISSMART, sementara yang lain masih dalam posisi belajar 
sistem.  
 
4.3.2. Pengaruh pemenuhan kepuasan terhadap partisipasi pengguna 
layanan branchless banking. 
Hipotesis pertama yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh 
variabel pemenuhan kepuasan terhadap partisipasi pengguna layanan 
Branchless banking. Dari tabel diatas diketahui t hitung sebesar 3,237 
sedangkan t tabel sebesar 2,021 atau t hitung > t tabel untuk nilai signifikansi 
X2 sebesar 0,003 nilai ini dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,003 < 0,05 hal ini 
berarti bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel pemenuhan kepuasan berpengaruh terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. 
Menurut wong (2017) variabel pemenuhan kepuasan (benevolence) 
yang dilihat dari tiga jenis indikator yaitu; perhatian, kemauan berbagi, dan 
dapat diharapkan, dalam penelitian ini ternyata memiliki pengaruh positif 
terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. Jadi jika variabel 
pemenuhan kepuasan mengalami penambahan sebesar 1% akan mengurangi 
meningkatkan pengguna layanan branchless banking sebesar 38,9%. 
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Dalam penelitian ini ditemukan bahwa pemenuhan kepuasan 
(benevolence) ternyata merupakan variabel yang signifikan dalam 
mempengaruhi tingkat partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Kirana Nadhifa 
(2011) yang mengungkapkan bahwa pemenuhan kepuasan (benevolence) 
berpengaruh signifikan terhadap partisipasi. 
Maka hal ini menunjukan bahwa pemenuhan kepuasan berpengaruh 
secara signifikan terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
Semakin tinggi kepuasan yang diberikan oleh BRI Syariah maupun melalui 
agen BRISSMART maka partisipasi penggunaan layanan branchless 
banking semakin meningkat. 
Untuk hasil pengujian pemenuhan kepuasan (benevolence) 
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap partisipasi pengguna 
layanan branchless banking. Hal ini menunjukan bahwa pemenuhan 
kepuasan yang diukur dari kemauan agen dalam memberikan perhatian serta 
keuntungan kepada pengguna layanan sangat baik. Selain itu agen diambil 
dari masyarakat luas sehingga mereka lebih dekat dengan pengguna 
sehingga dalam hal pemenuhan kepuasan pengguna layanan BRISSMART 
lebih paham dan lebih percaya kepada agen karena mereka sudah saling 
mengenal satu sama lainnya. 
4.3.3. Pengaruh integritas terhadap partisipasi pengguna layanan 
branchless banking.  
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Hipotesis pertama yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh 
variabel integritas terhadap partisipasi pengguna layanan Branchless 
banking. Dari tabel diatas diketahui t hitung sebesar 3,852 sedangkan t tabel 
sebesar 2,021 atau t hitung > t tabel untuk nilai signifikansi X3 sebesar 0,000 
nilai ini dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05 hal ini berarti bahwa H0 
ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 
integritas berpengaruh terhadap partisipasi pengguna layanan branchless 
banking. 
Menurut Wong (2017) variabel integritas (integrity) yang dilihat 
dari tiga jenis indikator yaitu; pemenuhan, keterusterangan dan kehandalan, 
dalam penelitian ini ternyata memiliki pengaruh positif terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. Jadi jika variabel integritas 
mengalami penambahan sebesar 1%, maka akan meningkatkan partisipasi 
pengguna layanan branchless banking sebesar 47, 0%. 
Dalam penelitian ini ditemukan bahwa Integritas (integrity) ternyata 
merupakan variabel yang signifikan dalam mempengaruhi tingkat partisipasi 
pengguna layanan branchless banking. Integritas dalam hal ini bisa diukur 
dari kemampuan penyediaan jasa penyediaan jasa agen BRISSMART dalam 
memberikan informasi kepada pengguna apakah sesuai fakta ataukah tidak. 
Integrity berpengaruh signifikan karena agen merupakan masyarakat umum 
yang bisa dikatakan hubungannya lebih dekat dengan pengguna karena bisa 
jadi mereka saling bertetanggaan, sehingga dalam hal kepercayaan yang 
diukur dari integritas, pengguna layanan BRISSMART akan lebih percaya 
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dan membenarkan informasi yang diberikan oleh agen slain itu ketika 
mereka ingin menanyakan hal yang belum mereka pahami mereka akan 
lebih nyaman bertanya kepada agen daripada kepada karyawan bank. 
Berdasarkan hasil tersebut semakin tinggi integritas maka akan 
semakin tinggi pula partisipasi pengguna terhadap layanan branchless 
banking. Oleh karena pengaruhnya signifikan maka variabel integritas ini 
menjadi variabel yang penting dipertimbangkan pengguna dalam 
menumbuhkan partisipasi. Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Rofiq (2007) dalam thesisnya dan juga penelitian Wong 
(2017) yang mengungkapkan bahwa integritas (integrity) berpengaruh 
signifikan terhadap partisipasi.  
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemampuan 
penyediaan jasa, pemenuhan kepuasan dan intgritas terhadap partisipasi 
pengguna layanan branchless banking  dan untuk mengetahui pengaruh terbesar 
dari tiga variabel independen tersebut. Dari rumusan masalah penelitian yang 
diajukan, maka analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan yang telah 
dikemukakan pada bab sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan dari 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Hipotesis pertama yang menyatakan H0= tidak ada pengaruh 
variabel kemampuan penyediaan jasa terhadap partisipasi pengguna layanan 
branchless banking dan Ha= ada pengaruh variabel kemampuan penyediaan 
jasa terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. Dari data 
sebelumnya t hitung sebesar 0,263 sedangkan t tabel sebesar 2,021 atau t hitung < 
t tabel untuk nilai signifikansi X1 sebesar 0,794 nilai ini diatas nilai alpha 0,05 
atau 0,794 > 0, 05 hal ini berarti bahwa H0 diterima dan Ha ditolak, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa variabel kemampuan penyediaan jasa tidak 
berpengaruh terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
2. Hipotesis kedua yang menyatakan H0= tidak ada pengaruh variabel 
pemenuhan kepuasan terhadap partisipasi pengguna layanan branchless 
banking dan Ha= ada pengaruh variabel pemenuhan kepuasan terhadap 
partisipasi pengguna layanan branchless banking. Dari data sebelumnya t hitung 
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sebesar 3,237 sedangkan t tabel sebesar 2,021 atau t hitung > t tabel untuk nilai 
signifikansi X2 sebesar 0,003 nilai ini dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,003 < 
0,05 hal ini berarti bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel pemenuhan kepuasan berpengaruh terhadap 
partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
3. Hipotesis ketiga yang menyatakan H0= tidak ada pengaruh 
variabel integritas terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking 
dan Ha= ada pengaruh variabel integritas terhadap partisipasi pengguna 
layanan branchless banking. Dari data sebelumnya t hitung sebesar 3,852 
sedangkan t tabel sebesar 2,021 atau t hitung > t tabel untuk nilai signifikansi X3 
sebesar 0,000 nilai ini dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05 hal ini 
berarti bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel integritas berpengaruh terhadap partisipasi pengguna layanan 
branchless banking. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
1. Keterbatasan penggunaan variabel, variabel independen yang digunakan 
dalam penelitian ini hanya tiga variabel saja, yaitu variabel kemampuan 
penyediaan jasa (ability), pemenuhan kepuasan (benvolance) dan 
integritas (integrity) sehingga masih terdapat variabel-variabel 
independen lain selain dari variabel yang diteliti yang kemungkinan 
memberikan pengaruh partisipasi pengguna layanan branchless banking. 
2. Keterbatasan dalam waktu dan kemampuan, sehingga hasil penelitian 
terbatas pada kemampuan deskripsi.  
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5.3. Saran-Saran 
Hasil analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh kemampuan 
penyediaan jasa (ability), pemenuhan kepuasan (benvolance) dan integritas 
(integrity) terhadap partisipasi pengguna layanan branchless banking terdapat 
saran-saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 
1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambah variabel independen 
yang mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen partisipasi 
menggunakan layanan branchless banking, sehingga hasil yang didapat 
akan memperkuat penelitian yang ada. 
2. Penelitian selanjutnya sebaiknya mengembangkan model yang lebih baik 
dalam setting yang berbeda dengan memperluas sampel dan lokasi. 
3. Perusahaan perlu mengembangkan sistem BRISSMART lebih optimal 
sehingga BRISSMART  sebagai perwujudan layanan branchless banking 
yang diadakan bank syariah tidak kalah maju dengan layanan branchless 
banking bank konvensional. 
4. Perusahaan harus menyediakan pelatihan bagi agen layanan BRISSMART 
sehingga agen menguasai sistem dan memiliki kemampuan penyediaan 
jasa, pengetahuan pemenuhan kepuasan, serta integritas dalam melayani 
pengguna serta harus mengadakan sosialisasi kepada masyarakat 
mengenai layanan baru BRISSMART dan  sosialisasi mengenai 
pembukaan agen dilokasi terdekat supaya meningkatkan minat 
berpartisipasi masyarakat. 
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 Lampiran 1 
 
  
No Bulan Desember Januari Februari Maret April Mei 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan 
Proposal 
X X X X                     
2 Konsultasi X X X    X X X   X X   X X X X X     
3 Revisi 
Proposal 
          X X             
4 Pengumpula
n Data 
          X X X X X          
5 Analisis 
Data 
             X X X X        
6 Penulisan 
Akhir 
Naskah 
Skripsi 
               X X X       
7 Pendaftaran 
Munaqasah 
                  X      
8 Munaqasah                       X  
9 Revisi 
Skripsi 
                      X X 
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Lampiran 2 
KUESIONER PENELITIAN 
 
PENGARUH KEMAMPUAN PENYEDIAAN JASA, PEMENUHAN 
KEPUASAN DAN INTEGRITAS TERHADAP PARTISIPASI PENGGUNA 
LAYANAN BRANCHLESS BANKING 
(Studi pada pengguna layanan BRISSMART BRI Syariah Surakarta) 
 
Responden yang terhormat, 
Saya memohon kesediaan Anda untuk meluangkan waktu sejenak guna 
mengisi angket ini. Saya berharap Anda menjawab dengan leluasa, sesuai dengan 
apa yang anda rasakan, lakukan dan alami, bukan apa yang seharusnya atau yang 
ideal. Anda diharapkan menjawab dengan jujur dan terbuka, sebab tidak ada 
jawaban yang benar atau salah. 
Semua informasi yang diperoleh dari kuesioner ini hanya akan saya 
gunakan untuk penelitian ini saja. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya 
menjamin kerahasiaan semua data. Kesediaan Anda mengisi angket ini adalah 
bantuan yang tak ternilai bagi saya. 
Atas waktu dan kerjasama anda, saya ucapkan terima kasih. 
 
 
        Kusuma Ayu 
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DATA RESPONDEN 
Nama  : 
Alamat :  
PETUNJUK PENGISISAN 
Sesuai dengan yang saudara/I ketahui, berikan penilaian terhadap diri Anda sndiri 
dengan jujur dan apa adanya berdasarkan pernyataan di bawah ini dengan cara 
memberi tanda checklist ( √ ) salah satu dari lima kolom, dengan keterangan 
sebagai berikut: 
SS S N TS STS 
Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak 
Setuju 
 
1. Variabel  Kemampuan penyediaan jasa (Ability) (X1) 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART mempunyai kemampuan 
penyediaan jasa penyediaan jasa dalam 
menyediakan jasa yang berkualitas bagi 
nasabah atau pengguna layanan 
BRISSMART 
     
2. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART mempunyai pengalaman 
yang baik sehingga mampu menyediakan 
layanan yang baik serta memberikan 
kemudahan dalam bertransaksi. 
     
3. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART mempunyai kemampuan 
penyediaan jasa penyediaan jasa yang baik 
dalam mengamankan transaksi. 
     
 
 
4. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART telah diakui 
keberadaannya oleh pihak-pihak lain, seperti 
Bank Indonesia (BI), Otoritas Jasa Keuangan 
(OJK) dan pihak terkait sebagainya. 
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2. Variabel Pemenuhan kepuasan (Benevolence) (X2) 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART mempunyai perhatian 
untuk memberikan pelayanan terbaik bagi 
nasabah atau pelanggannya. 
     
2. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART mempunyai kemauan 
untuk memberikan keuntungan bagi nasabah 
atau pelanggannya. 
     
3. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART mempunyai itikad baik 
untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 
atau pelanggannya. 
     
 
 
 
3. Variabel Bebas Integritas (Integrity) (X3) 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART dapat memenuhi apa 
yang diharapkan pelanggannya. 
     
2. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART tidak akan 
menyembunyikan informasi yang penting 
bagi nasabahnya. 
     
3. Saya merasa bahwa BRI Syariah melalui 
agen BRISSMART selalu menjaga 
reputasinya. 
     
 
 
 
4. Variabel Terikat Partisipasi (Y1) 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1. Saya akan terus bertransaksi melalui layanan 
agen BRISSMART. 
     
2. Saya akan meningkatkan frekuensi 
bertransaksi melalui layanan agen 
BRISSMART. 
     
3. Saya akan merekomendasikan kepada pihak 
lain agar bertransaksi melalui layanan agen 
BRISSMART. 
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Lampiran 3 
Responden Kemampuan Penyediaan 
Jasa 
Pemenuhan 
Kepuasan 
Integritas Partisipasi 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 x2.1 x2.2 x2.3 x3.1 x3.2 x3.3 y1.1 y1.2 y1.3 
1 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 
2 3 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 3 3 
3 4 4 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 3 
4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 
5 4 3 4 4 3 2 3 4 4 5 4 4 4 
6 4 3 4 5 4 3 3 3 3 2 3 3 3 
7 3 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 
8 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 
9 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 
10 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 
11 2 4 2 4 2 3 2 3 2 3 3 3 2 
12 3 4 3 3 2 3 2 4 2 3 2 3 3 
13 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 
14 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 4 
15 5 5 4 4 5 4 5 3 3 4 4 3 3 
16 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 
17 3 3 4 3 3 2 4 3 2 2 2 2 4 
18 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
19 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
20 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 
21 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 5 
22 4 3 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 3 
23 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 3 
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24 2 4 4 3 4 3 2 2 3 3 2 3 3 
25 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 
26 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 
27 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 3 
28 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 
29 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 
30 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 
31 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 
32 4 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 
33 3 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 
34 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 
35 2 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 
36 3 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 2 2 
37 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 
38 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 
39 3 4 3 4 3 3 2 3 4 3 4 3 3 
40 3 3 3 2 4 3 4 2 3 2 5 4 3 
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Lampiran 4 
Uji Instrumen Validitas dan Reliabilitas 
Uji Validitas Kemampuan Penyediaan Jasa 
Correlations 
 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 Ability 
x1.1 
Pearson Correlation 1 .574
**
 .512
**
 .418
**
 .866
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .001 .007 .000 
N 40 40 40 40 40 
x1.2 
Pearson Correlation .574
**
 1 .315
*
 .172 .704
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .047 .290 .000 
N 40 40 40 40 40 
x1.3 
Pearson Correlation .512
**
 .315
*
 1 .343
*
 .725
**
 
Sig. (2-tailed) .001 .047  .030 .000 
N 40 40 40 40 40 
x1.4 
Pearson Correlation .418
**
 .172 .343
*
 1 .648
**
 
Sig. (2-tailed) .007 .290 .030  .000 
N 40 40 40 40 40 
ability 
Pearson Correlation .866
**
 .704
**
 .725
**
 .648
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
Validitas Pemenuhan Kepuasan 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 Benevolance 
X2.1 
Pearson Correlation 1 .595
**
 .602
**
 .852
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 40 40 40 40 
X2.2 
Pearson Correlation .595
**
 1 .561
**
 .836
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 40 40 40 40 
X2.3 
Pearson Correlation .602
**
 .561
**
 1 .864
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 40 40 40 40 
Benevolance 
Pearson Correlation .852
**
 .836
**
 .864
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 
89 
 
89 
 
 
Validitas Integritas 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 Integritas 
X3.1 
Pearson Correlation 1 .544
**
 .521
**
 .805
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 
N 40 40 40 40 
X3.2 
Pearson Correlation .544
**
 1 .581
**
 .862
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 40 40 40 40 
X3.3 
Pearson Correlation .521
**
 .581
**
 1 .840
**
 
Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 
N 40 40 40 40 
Integrity 
Pearson Correlation .805
**
 .862
**
 .840
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Validitas Partisipasi 
Correlations 
 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Partisipasi 
Y1.1 
Pearson Correlation 1 .750
**
 .517
**
 .886
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 
N 40 40 40 40 
Y1.2 
Pearson Correlation .750
**
 1 .629
**
 .917
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 40 40 40 40 
Y1.3 
Pearson Correlation .517
**
 .629
**
 1 .800
**
 
Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 
N 40 40 40 40 
partisipasi 
Pearson Correlation .886
**
 .917
**
 .800
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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RELIABILITAS VARIABEL PARTISIPASI 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.837 3 
 
RELIABILITAS VARIABEL ABILITY 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.723 4 
 
RELIABILITAS VARIABEL BENEVOLENCE 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.806 3 
 
 
RELIABILITAS VARIABEL INTEGRITY 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.783 3 
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Lampiran 5  
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 40 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 1.32843410 
Most Extreme Differences 
Absolute .052 
Positive .052 
Negative -.052 
Kolmogorov-Smirnov Z .330 
Asymp. Sig. (2-tailed) 1.000 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
Uji Multikolinearitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
 
(Constant) 1.206 1.672  .721 .475   
Ability .030 .115 .032 .263 .794 .792 1.262 
benevolance .389 .120 .409 3.237 .003 .713 1.403 
Integrity .470 .122 .472 3.852 .000 .758 1.319 
Dependent Variable: partisipasi 
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Uji Heterokedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
93 
 
93 
 
LAMPIRAN 6 
Uji Ketepatan Model 
Uji F 
 
 
 
 
 
 
Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
  
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 
Regression 99.075 3 33.025 17.274 .000
b
 
Residual 68.825 36 1.912   
Total 167.900 39    
a. Dependent Variable: partisipasi 
b. Predictors: (Constant), integrity, benevolance, ability 
Model Summary
b
 
Model R R 
Square 
Adjusted 
R 
Square 
Std. 
Error of 
the 
Estimate 
Change Statistics 
R 
Square 
Change 
F 
Change 
df1 df2 Sig. F 
Change 
1 .768
a
 .590 .556 1.38268 .590 17.274 3 36 .000 
a. Predictors: (Constant), integrity, benevolance, ability 
b. Dependent Variable: partisipasi 
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Lampiran 7 
Uji Regresi berganda dan Uji Hipotesis 
Uji Regresi Berganda 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
 
(Constant) 1.206 1.672  .721 .475   
Ability .030 .115 .032 .263 .794 .792 1.262 
Benevolance .389 .120 .409 3.237 .003 .713 1.403 
Integrity .470 .122 .472 3.852 .000 .758 1.319 
b. Dependent Variable: partisipasi 
 
Uji Hipotesis  
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
 
(Constant) 1.206 1.672  .721 .475   
Ability .030 .115 .032 .263 .794 .792 1.262 
Benevolance .389 .120 .409 3.237 .003 .713 1.403 
Integrity .470 .122 .472 3.852 .000 .758 1.319 
c. Dependent Variable: partisipasi 
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Lampiran 8 
Tabel F tabel 
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Lampiran 9 Tabel r tabel 
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Lampiran 10 
Tabel t tabel 
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Lampiran 11 
CURICULUM VITAE 
A. Identitas Diri 
Nama    : Kusuma Ayu 
Jenis Kelamin   : Perempuan 
Agama    : Islam 
Tempat, Tanggal Lahir : Sragen, 16 September 1996 
Alamat Rumah  : Ngablak, Rt 10/02 Ngrombo, Tangen, Sragen 
No. Telepon   : 08574153176 (WA) / 085779882074 
Email    : Kusumaayu68@yahoo.co.id 
B. Riwayat Pendidikan Formal 
1. SD Negeri Ngrombo 3 
2. SMP Negeri 2 Tangen 
3. SMA Negeri 3 Sragen 
4. IAIN Surakarta 
C. Riwayat Organisasi 
1. OSIS SMP Negeri 2 Tangen 
2. Rohis SMA Negeri 3 Sragen 
3. Green de SMA Negeri 3 Sragen 
4. Teater SMA Negeri 3 Sragen 
5. Komunitas Sahabat Indonesia Baitul Misbah 
6. Remaja Masjid Nurul Fath 
